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El presente trabajo de investigación ha permitido identificar la relación entre el clima 
organizacional del Tribunal Fiscal y la satisfacción laboral que tienen los servidores 
públicos de esta entidad, debido a que hoy en día la gran mayoría de empresas buscan 
mejorar su competitividad en el mercado y una manera de poder lograrlo es contando 
con recursos humanos capacitados, eficientes y motivados. 
Para determinar si existe dicha relación hemos procedido con el planteamiento del 
problema general ¿cómo influye el clima organizacional en la satisfacción laboral de los 
servidores públicos del Tribunal Fiscal? ahora tras habernos hecho el planteamiento 
proseguiremos con fijar nuestro objetivo principal, el cual estaría representando por la 
premisa que indique “Demostrar cómo influye el clima organizacional en la satisfacción 
laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal”. 
De esta forma proseguiremos con el planteamiento de nuestra hipótesis de investigación, 
la cual pondremos a prueba tras haber recabado el marco teórico necesario para 
reconocer, comprender y analizar el material que han descrito los autores y las previas 
investigaciones que se hayan realizado, en el caso de existir, sobre el problema en 
cuestión. Y no sin antes delimitar todo lo concerniente al tipo de investigación, la 
profundidad de dicha investigación y el enfoque que esta puede tener. Esto es muy 
importante dado que conforme el enfoque que una investigación posea desde ahí se 
determinara que clase de técnica de investigación tendrá que utilizar para recabar los 
datos necesarios para demostrar su hipótesis. Siendo igual de importante también 
tendremos que optar por algún instrumento para recolectar la información que 
necesitemos. 
En el caso de esta investigación, se optó por una investigación cuantitativa, es decir al 
tratar de buscar una relación tendremos que buscar datos medibles para establecer 
dicha relación. El instrumento escogido fue el cuestionario porque nos permitió recolectar 
medibles y poder cuantificarlos utilizado una escala para dicha función. 
  
 
Cabe resaltar, que esta investigación estuvo dirigida a los servidores públicos del 
Tribunal Fiscal, y en las encuestas que se les realizaron se pudo observar que el 
promedio de alternativas tanto de la variable independiente como de la variable 
dependiente son muy similares, y que la alternativa que más se ha empleado en cada 
una de las variables es la número dos que corresponde a “de acuerdo” con un promedio 
de respuesta de 8.05 por persona para la variable independiente (clima organizacional) 
y, 5.62 por persona para la variable dependiente (satisfacción laboral), con lo cual 
podemos concluir que si influye la variable independiente (clima organizacional) en  la 
variable dependiente (satisfacción laboral).  
Se sugiere al Tribunal Fiscal; tomar en cuenta el presente trabajo de investigación dado 
que es de suma importancia buscar la satisfacción laboral de sus trabajadores porque 
con la ausencia de un clima organizacional positivo, se genera mayor rotación del 
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El clima organizacional es lo que distingue a las empresas ya sean del sector público o 
privado, es generado por los mismos trabajadores, por lo cual, el ambiente interno de la 
organización estaría conformado por los sentimientos, emociones y percepciones del 
personal. Al señalar que depende también de la percepción, nos referimos básicamente, a 
cómo ve el trabajador el ambiente de trabajo, los procedimientos, etc. 
Considerando que el estudio del clima organizacional es de vital importancia para toda 
organización, independientemente del rubro o sector al cual pertenece, se decidió realizar la 
presente investigación y recopilar datos de investigaciones a nivel nacional e internacional. 
Para poder tener un mayor conocimiento de esta variable, debido a que cada autor o 
investigador le da un enfoque distinto. 
En nuestro país, los estudios sobre el clima organizacional, analizan la percepción que 
tienen los trabajadores, respecto a su entorno laboral y como este influyen en su forma de 
sentirse y este sentir se ve reflejado en su satisfacción la cual se refleja al mismo tiempo en 
la eficiencia que tienen al desarrollar las diversas funciones que tienen que cumplir en su 
centro de trabajo. El presente trabajo se divide en 5 capítulos. 
El primer capítulo contiene el tema y el título de la investigación el cual es “Influencia del 
clima organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal”. 
En el segundo capítulo se establece la interrogante; ¿Cómo influye el clima organizacional 
en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal?, como problemática 
de la investigación y como objetivo general se propone analizar cómo influye el clima 
organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal.  
El tercer capítulo básicamente contiene la justificación de la investigación desde las 
perspectivas teóricas, prácticas, metodológicas y sociales, así como la viabilidad y 
factibilidad de la investigación en donde se detalla el porqué es importante el desarrollo de 
esta tesis y que contribuciones o aportes brindará.  
  
XI 
En el capítulo número cuatro se encontrará el marco teórico, la definición de las variables 
(variable independiente: clima organizacional y variable dependiente: satisfacción laboral.), 
una breve reseña del Tribunal Fiscal y el planteamiento de nuestra hipótesis general (el 
clima organizacional influye en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal 
Fiscal) también se podrá encontrar en este capítulo el método de investigación, el cual es el 
método hipotético – deductivo, y el enfoque de la investigación el cual es el enfoque mixto 
(cualitativo y cuantitativo).  
En el capítulo cinco se realiza la discusión y análisis de los resultados de la encuesta, se 
determina la población objetivo y mediante el método del muestreo se realiza el cálculo de 
nuestra muestra a encuestar.  
Por último, se encuentran las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliográficas, el 
instrumento utilizado (la encuesta), los anexos y la matriz de consistencia. 
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1 CAPÍTULO I: 
TEMA Y TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN 
 “Influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del 
Tribunal Fiscal” 
El presente trabajo de investigación está organizado de tal modo que sirva de apoyo y como 
fuente a quienes decidan continuar con la investigación propuesta en este caso, siendo así 
que esperamos sea o constituya un apoyo y soporte metodológico eficaz para iniciar una 
ardua y abnegada tarea como lo es la investigación. 
Por lo cual en esta investigación se busca compartir de forma natural el conocimiento que se 
adquiere con la realización de la misma. Y de tal forma como se expresa ahora más 
adelante los interesados, en continuar con esta investigación, puedan utilizar como punto de 
referencia o de partida los conocimientos que en estas páginas se comparten.  
A todos aquellos que en la búsqueda de nuevas ideas y sueños se encuentren así mismos, 
se dirigen las hojas de esta investigación. 
2 CAPÍTULO II:  
OBJETIVOS 
2.1 Descripción De La Realidad Problemática 
Según Arrellano (2017) hasta hace unos años atrás la gestión del talento humano para la 
gran mayoría de gerentes era un tema de segundo plano, pero hoy en día la gran mayoría 
de organizaciones incluyendo a muchas del sector público buscan ser atractivas en el 
mercado, es decir, que las personas deseen trabajar ahí. Para poder lograr este objetivo las 
organizaciones han iniciado buscando obtener premiaciones como las otorgadas por 
“Arellano Marketing” que, básicamente, premia a las organizaciones más atractivas para 
trabajar, lo cual es atractivo para el personal capacitado.  
El Tribunal Fiscal está certificado con la Norma ISO 9001:2008, por ello los días 25 y 26 de 
octubre de 2017 el Tribunal Fiscal fue sometido a una auditoría de seguimiento con la cual la 
empresa SGS pudo comprobar que el Tribunal Fiscal cumple todos los requisitos de la 
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Norma ISO 9001:2008, por ese motivo validaron el certificado PE14/175286 y determinaron 
que continuará vigente hasta septiembre de 2018. 
La política de la calidad del Tribunal Fiscal es la siguiente: “Resolver con transparencia y 
objetividad las controversias tributarias que surjan entre la administración y los 
contribuyentes, con el compromiso de cumplir con las funciones, atribuciones y 
competencias establecidas en las disposiciones legales, buscando la eficacia de los 
procesos en función de los requisitos aplicables, para lo cual cuenta con personal calificado 
y tecnologías apropiadas, con el fin de mejorar continuamente el sistema de gestión de la 
calidad”. Para poder cumplir con su política de calidad el Tribunal Fiscal se ha planteado tres 
objetivos: 
 Cumplir con las metas anuales de resolución de expedientes. 
 Mejorar la satisfacción del cliente. 
 Mejorar el clima laboral. 
En el marco del Sistema de Gestión de la Calidad el Tribunal Fiscal se ha establecido como 
Objetivo N° 3 Mejorar el Clima Laboral, y para el año 2017 tiene como meta que el 79% de 
sus servidores públicos se encuentren satisfechos y muy satisfechos. Como podemos 
apreciar este objetivo está relacionado con nuestra variable independiente “clima 
organizacional”. 
Con ese fin realizaron el martes 20 de junio la primera encuesta de clima laboral 2017, la 
cual se puede apreciar en el Anexo N° 1, conforme a lo programado en su plan anual de 
actividades. Los resultados de esta encuesta indican que el 83.8% del personal se 
encuentran satisfechos y muy satisfechos, superando así su meta prevista. 
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Tabla 1: Resultados de la ¨Primera encuesta de Clima laboral de 2017 del Tribunal 
Fiscal¨ 
Escala Cantidad Porcentaje 
Muy insatisfecho 2 1.0% 
Insatisfecho 31 14.8% 
Regular 1 0.5% 
Satisfecho 84 40.0% 
Muy satisfecho 92 43.8% 
TOTAL 210 100.00% 
Fuente: Correo institucional del Tribunal Fiscal. 
El origen del presente trabajo de investigación surgió cuando se publicaron los resultados de 
la primera encuesta de clima laboral de 2017 del Tribunal Fiscal. Esta publicación se dio 
mediante un correo electrónico que remitió la presidenta del Tribunal Fiscal, la señorita 
Zoraida Alicia Olano Silva. Dicho resultado indica que el 40% de los servidores públicos 
están satisfechos, el 43.8% están muy satisfechos, pero el 14.8% se sienten insatisfechos, 
mientras que el 1% se sienten muy insatisfechos y solo el 0.5% se encuentran con un grado 
de satisfacción regular. El presente trabajo de investigación tiene como finalidad determinar 
si el porcentaje de personas que se sienten satisfechas y/o insatisfechas con el clima 
organizacional es el mismo porcentaje de personas que se sienten satisfechos y/o 
insatisfechos de manera laboral. 
En dos oportunidades hemos apreciado que algunos servidores públicos, sobre todo del 
área de vocalía administrativa, indican que los resultados de la encuesta no son verdaderos 
y/o que ellos no están conformes con los resultados que se han publicado, ellos señalan que 
el porcentaje de personal insatisfecho es mayor al que figura en los resultados, por lo tanto 
consideramos existe un mayor grado de disconformidad en esta área, ya que los servidores 
públicos no ven reflejadas sus expectativas de mejoras en un estatus superior al que 
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desempeñan, originándose estrés, apatía, mayor grado de sensibilidad en la recepción y 
resolución de expedientes. 
Por ejemplo, con el cambio de vocal administrativo se notó un cambio radical en el 
comportamiento y estado de ánimo de los servidores públicos, estos cambios también 
afectaron el clima organizacional, debido a que la gran mayoría de personas, sobre todo en 
el área de vocalía administrativa, estaban un poco más sensibles al estrés, es decir, si antes 
estaban más predispuestos a ayudarse entre sí, ahora solo se preocupan por el 
cumplimiento de sus objetivos y metas, sin importan que este influya de manera positiva o 
negativa en el trabajo de los demás. 
Un claro ejemplo es entre el área de mesa de partes y de archivo. Una de las funciones del 
área de mesa de partes es la recepción de los expedientes, una vez que se recepcionan 
estos expedientes pasan al área de archivo. La nueva vocal administrativa indicó que no 
pueden demorarse mucho para la recepción de los expedientes ya que es un proceso 
sencillo, entonces mesa de partes solo realiza el ingreso de los expedientes, pero ya no 
consulta con el área de archivo para ver si ellos disponen de espacio o no. Para poder tener 
una idea del volumen de estos expedientes es necesario indicar que existen algunas 
controversias que tienen expedientes los cuales cuentan con 190 tomos aproximadamente y 
cada tomo está conformado por 500 hojas. 
Por lo general cuando hay cambio de personal que se encuentra en los niveles jerárquicos 
de la organización, el clima organizacional va a depender mucho del carácter y el 
temperamento de la nueva persona que esté ingresando a trabajar, es decir, si en primera 
instancia hay un jefe que se centra más en los resultados de sus servidores públicos, su 
performance, etc. y no tanto en aspectos tales como; la presentación de los servidores 
públicos. Los servidores públicos se van a acostumbrar a esa forma de trabajar, pero si de 
un momento a otro se cambia de jefe y este es una persona un poco más minuciosa que 
toma en cuenta todos los detalles desde la forma de vestir hasta la presentación del trabajo 
y los resultados del mismo, es muy probable que este cambio afecte a los servidores de la 
organización. 
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2.2 Planteamiento Del Problema 
La satisfacción de los trabajadores se ve influenciada por el clima organizacional de las 
empresas, debido a si es “grato o positivo” la mayoría de los trabajadores se sentirán a 
gusto yendo a realizar sus labores. 
Pero qué sucedería si el clima organizacional es “desagradable o negativo”, es muy 
probable que los trabajadores no deseen ir a realizar sus labores, es decir, irán a trabajar 
por obligación y no por elección (satisfacción). El propósito de esta investigación, es analizar 
y evaluar el efecto del clima organizacional en la satisfacción laboral de los servidores 
públicos del Tribunal Fiscal. 
Para tal caso, es imprescindible identificar ¿Qué hechos dan pie a considerar que el 
problema en cuestión puede resultar en una insatisfacción por parte de los servidores 
públicos del Tribunal Fiscal?  
La burocracia excesiva en la resolución de las controversias, así como los procesos que se 
realizan. De igual forma la variación del personal, sobre todo del personal de los niveles 
jerárquicos de la organización, que por lo general influye mucho en el clima organizacional. 
Considerando que en el Tribunal Fiscal se detecte que hay una parte cuyo clima 
organizacional es negativo, y genera insatisfacción de los servidores públicos, el Tribunal 
Fiscal se vería afectado por la rotación del personal, y esto implicaría un mayor costo para la 
organización debido a que tendría que realizar nuevas convocatorias, capacitar al personal, 
etc. 
No obstante, esta no será una situación irreversible ya que la burocracia de los procesos, la 
variación del personal de niveles jerárquicos, etc. podrían verse aliviados planteando como 
sugerencias algunas medidas en cuestión: 
 Reingeniería de los procesos de resolución de las controversias y notificaciones de las 
resoluciones. 
 Retroalimentación continúa de las áreas relacionadas entre sí. 
 Evaluaciones 360°. 
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Esta investigación tiene como propósito, mediante un estudio delimitado, evaluar y 
determinar si el clima organizacional influye en la satisfacción laboral siendo la satisfacción 
laboral el bien que toda empresa debería seguir para conseguir una mayor fidelización e 
identificación de los trabajadores para con la empresa. 
2.3 Formulación De Los Problemas 
El planteamiento del problema principal que será el propósito de esta investigación puede 
ser descrito de esta manera: ¿Cómo influye el clima organizacional en la satisfacción laboral 
de los servidores públicos del Tribunal Fiscal? 
Problemas Secundarios: 
 ¿Cómo se apoyan los servidores públicos del Tribunal Fiscal en considerar que el clima 
organizacional es decisivo en su satisfacción laboral? 
 ¿Cuáles son los beneficios que no ofrece el Tribunal Fiscal, teniendo en cuenta las 
condiciones laborales de sus servidores públicos; practicantes, personal CAS y D.L 276, 
que se encuentran insatisfechos, situación que no les permite tener un buen 
rendimiento en su labor? 
2.4 Objetivo General 
Demostrar cómo influye el clima organizacional en la satisfacción laboral de los servidores 
públicos del Tribunal Fiscal. 
2.5 Objetivos Específicos 
 Evaluar si el apoyo y coordinación oportuna entre los servidores públicos del Tribunal 
Fiscal influyen en el clima organizacional. 
 Identificar si los beneficios ofrecidos por parte del Tribunal Fiscal, teniendo en cuenta 
las condiciones laborales de cada servidor público, influyen en su satisfacción laboral.  
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3 CAPÍTULO III:  
FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA 
3.1 Justificación De La Investigación 
3.1.1 Justificación teórica 
La investigación busca mediante la aplicación de la teoría y los conceptos básicos del clima 
organizacional y satisfacción laboral, encontrar explicaciones a las situaciones internas 
(motivación del personal, apoyo entre los servidores públicos, etc.) que generen una posible 
relación entre el clima organizacional del Tribunal Fiscal y la satisfacción de los servidores 
públicos de dicha entidad. Siendo ello información importante y relevante, que permitirá 
contrastar los diversos conceptos con la realidad concreta.  
3.1.2 Justificación práctica 
De acuerdo con los objetos de estudio, el resultado de la investigación permite encontrar la 
relación e influencia entre nuestras dos variables (clima organizacional y satisfacción 
laboral). 
Con estos resultados también se tendrá la oportunidad de proponer, de ser el caso, cambios 
para mejorar el clima organizacional, procesos de la organización y aspectos relacionados 
con la satisfacción de los servidores públicos. 
3.1.3 Justificación metodológica 
Para lograr los objetivos del estudio, se acude al empleo métodos debido a que se hace un 
análisis, síntesis y técnicas de investigación como preguntarse ¿Si el Tribunal Fiscal realiza 
un esfuerzo para mejorar el clima organizacional, entonces la realización de esta 
investigación podría considerarse importante también para analizar la razón por la cual los 
servidores públicos siguen sin sentirse satisfechos laboralmente?  
Esta investigación basa su importancia de manera equitativa en nuestras dos variables 
(clima organizacional y satisfacción laboral) las cuales son temas que muchas empresas 
descuidan. 
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3.1.4 Justificación social 
El Tribunal Fiscal al ser una entidad pública no cuenta con competidores, por lo que los 
contribuyentes si o si deben de acudir a ella, la premisa antes mencionada no excluye que 
los servidores públicos deseen dejar de laborar en esta institución. Por lo consiguiente la 
importancia de esta investigación radica en encontrar una relación directa entre el clima 
organizacional y la satisfacción laboral, para de esta manera evitar la rotación del personal 
y/o que el personal trabaje desmotivado. ¿Si esto es así qué consecuencias traería que el 
personal se sienta insatisfecho y/o rote en su puesto de trabajo? 
Debido a esta interrogante, es que esta investigación es de mucha importancia, ya que al 
analizar esta situación se genera un compromiso entre todos los servidores públicos del 
Tribunal Fiscal sin importar el nivel jerárquico que estos posean. 
Además de dejar la posibilidad de generar un nuevo conocimiento y llevarnos así a tener 
pruebas concretas para establecer una posible relación entre el clima organizacional y la 
satisfacción laboral, no solo para esta institución sino para todas las entidades públicas que 
pertenecen a este régimen. 
3.2 Delimitaciones De La Investigación 
Delimitación por sector: Las empresas se dividen en dos sectores, sector privado y sector 
público. El sector privado por lo general busca lucrar mediante la realización de actividades 
económicas, que no están controladas por el Estado, mientras que el sector público son 
organismos administrativos que cumplen o hacen cumplir las políticas y/o leyes del país, y 
este sector si está controlado por el Estado. 




P á g i n a  20 | 93 
 
Tabla 2: Diferencias entre el sector público y privado 
Sector Público Sector Privado 
Determinar las necesidades 
públicas. 
Estimación de inversiones e 
ingresos. 
Ingreso de los tributos e impuestos 
pagados por los ciudadanos. 
Financiamiento. 
Maximizar el bienestar de toda la 
población (bien común). 
Maximizar el capital invertido 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong 
Esta investigación se centrará en el sector público, ya que se tiene un mayor conocimiento 
de este sector y consideramos que sería interesante estudiar las variables (clima 
organizacional y satisfacción laboral) en este sector. 
Delimitación institucional: En el sector público existen instituciones tales como: El 
Congreso, Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, Ministerio de Cultura, Ministerio 
de Economía y Finanzas, Tribunal Constitucional, Tribunal Fiscal, entre otros. Para esta 
investigación voy a estudiar las variables (clima organizacional y satisfacción laboral) en el 
Tribunal Fiscal que es un órgano resolutor del Ministerio de Economía y Finanzas. 
3.3 Limitación De La Investigación 
Las limitantes que se tienen para el desarrollo de la investigación son las siguientes: 
Económicas: Dados los gastos generados durante el proceso de investigación y los que se 
han de generar en un futuro, los recursos económicos son un factor limitante a considerar 
para el desarrollo de la investigación. 
Tiempo: Los únicos días propuestos para la realización de la investigación han sido los días 
sábados y domingos, debido a que, de lunes a viernes el horario de trabajo es muy 
absorbente. 
  
P á g i n a  21 | 93 
 
3.4 Viabilidad O Factibilidad De La Investigación 
 Viabilidad de la investigación: La viabilidad de la investigación está relacionada con si 
el investigador o los investigadores tiene los recursos suficientes para llevar a cabo 
dicha investigación; estos recursos pueden ser financieros, tiempo, teóricos, etc. Por lo 
cual desde la perspectiva financiera nuestro trabajo de investigación es viable, debido a 
que se cuenta información gratuita en el internet; respecto al tiempo, nuestro trabajo 
también es viable, ya que se realizó un calendario con las visitas programadas con la 
asesora para poder cumplir con el desarrollo de la investigación, y por ultimo pero no 
menos importante tenemos los recursos teóricos los cuales se han podido obtener de 
tesis nacionales e internacionales las cuales estudiaban una de nuestras variables o 
ambas variables (variable independiente: clima organizacional, variable dependiente: 
satisfacción laboral)  
 Factibilidad de la investigación: El clima organizacional y la satisfacción laboral, como 
ya se ha mencionado con anterioridad, son importantes para que los colaboradores se 
sientan identificados con su centro de trabajo; la presente investigación tiene como 
objetivo demostrar cómo influye el clima organizacional en la satisfacción laboral de los 
servidores públicos del Tribunal Fiscal y con el cumplimiento del objetivo antes 
mencionado se busca dar solución a la problemática ¿Cómo influye el clima 
organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal? y 
de esta manera, de ser el caso, proponer posibles actividades de mejora para que el 
Tribunal Fiscal cuente con un clima organizacional positivo. 
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4 CAPÍTULO IV:  
DESCRIPCIÓN DEL CONTENIDO 
4.1 Marco Teórico 
4.1.1 Antecedentes Nacionales 
En esta referencia se toma en consideración los puntos más relevantes que tienen relación 
directa con el tema de la investigación “Influencia del clima organizacional en la satisfacción 
laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal”. 
Quispe Vargas, Edgar (2015). En su tesis “Clima organizacional y desempeño laboral 
en la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015”. Para obtener el grado 
de Licenciado en Administración de Empresas. Universidad Nacional José María 
Arguedas. Andahuaylas, Perú. 
Clasifica que su trabajo de investigación corresponde al tipo correlacional no experimental y 
buscaba determinar la relación que existe entre el clima organizacional y el desempeño 
laboral. Las dimensiones que conforman a las variables clima organizacional y desempeño 
laboral en la investigación antes mencionada son: 
Tabla 3: Dimensiones del clima organizacional y el desempeño laboral 
Clima organizacional Desempeño laboral 
Comunicación interpersonal. Productividad laboral 




Motivación laboral Eficacia laboral 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong 
Al realizar las diferentes pruebas estadísticas el investigador comprobó que las diferentes 
dimensiones de las dos variables en estudio están relacionadas, tal vez no en la misma 
magnitud, como se puede apreciar en la siguiente tabla. 
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Tabla 4: Grado de correlación entre el clima organizacional y el desempeño laboral 
Clima 
Organizacional 









Autonomía para la 
toma de decisiones 




Motivación laboral Productividad laboral 0.183 Relación directa 






positiva muy débil. 
Autonomía para la 





Motivación laboral Eficacia 0.276 Relación directa 
positiva muy débil. 
Comunicación 
interpersonal. 




Autonomía para la 
toma de decisiones 




Motivación laboral Eficacia laboral 0.362 Relación directa 
positiva débil. 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong 
Por último, la relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral tienen un grado 
de correlación de 0.743 lo cual indica que hay una relación directa positiva moderada. 
Cuando se menciona que existe una relación directa positiva moderada, débil o muy débil, 
quiere decir que conforme va incrementando una de las variables la otra incrementa en el 
mismo sentido. 
En la tesis de Quispe Aquino, Norma (2015). Titulada “Clima organizacional y 
satisfacción laboral en la Asociación para el Desarrollo Empresarial en Apurímac, 
Andahuaylas, 2015”. Para obtener el grado de Licenciado en Administración de 
Empresas. Universidad Nacional José María Arguedas. Andahuaylas, Perú. 
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El objetivo que persigue la presente investigación es brindar al directivo de la Asociación 
sugerencias con las cuales este pueda de ser el caso mejorar el clima organizacional y la 
satisfacción laboral en su institución.  
Según ella el estudio del clima organizacional surge con la finalidad de comprender que las 
personas que conforman una organización están influenciadas no solo por la característica 
personal de cada individuo sino también por las características propias de la organización, 
esto quiere decir que, el comportamiento individual y grupal está influenciado y al mismo 
tiempo influye en los diferentes niveles de una organización. Resalta también que es 
importante el estudio del clima organizacional y la satisfacción laboral ya que nos brindan las 
diferentes opiniones que tienen los trabajadores respecto al funcionamiento de la empresa y 
como se sienten en ella. Una vez obtenida esta información se utiliza para implementar 
acciones de mejora en los aspectos que sean necesarios. Al realizar las diferentes pruebas 
estadísticas la investigadora comprobó que las diferentes dimensiones de la variable clima 
organizacional se relacionan tal como se puede apreciar en la siguiente tabla. 




























0.598 Relación positiva 
moderada. 
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Las recomendaciones que dejo esta investigación son las siguientes: 
 Es necesario que los trabajadores conozcan la misión, visión, valores, objetivos, 
estrategias, políticas, etc. de la organización, para que, de esta manera, las incorporen a 
sus actividades y responsabilidades, logrando así cumplir los objetivos de la 
organización. 
 Mantener una comunicación abierta en la organización la cual generará trabajo en 
equipo y un clima organizacional positivo. 
 Evaluar de manera periódica el clima organizacional y la satisfacción laboral para 
reforzar el desarrollo y corregir las potenciales no conformidades que se puedan 
detectar. 
Así mismo Millán Lobatón, Jannet Del Rocio; Montero Rojas, Marilyn Bettsy (2017). En 
su tesis “Clima organizacional y satisfacción laboral de los colaboradores de la 
empresa ONCORAD de Chiclayo del 2016”. Para obtener el grado de Licenciado en 
Administración de Empresas. Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. 
Chiclayo, Perú. 
Señala que cada organización tiene sus propias características las cuales la diferencian de 
las demás, estas características que las diferencian son creadas por sus trabajadores, 
debido a que el ambiente interno de la organización lo conforman los sentimientos 
psicológicos de los trabajadores. También influyen en esta característica la forma en que los 
trabajadores perciben su ambiente de trabajo. En la presente investigación se menciona que 
uno de los factores significativos para la rotación del personal es la satisfacción laboral, es 
decir, si la satisfacción es baja, los trabajadores están propensos a buscar otro trabajo y si la 
satisfacción es alta los trabajadores permanecerán en sus puestos de trabajo. La percepción 
que tengan los trabajadores sobre su centro de trabajo determinará la productividad, 
eficiencia y la calidad del servicio que ellos brinden. Se señala también que la satisfacción 
depende de dos factores, el primero es la posición jerárquica que tengan los trabajadores, es 
decir, si se encuentran en una posición de menor jerarquía su satisfacción será menor y el 
segundo es el tiempo de permanencia en la empresa (a partir de los 10 años de servicio la 
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satisfacción va disminuyendo). En la presente investigación se pudieron detectar 
dimensiones de las variables en estudio (clima organizacional y satisfacción laboral) de 
mayor y menor relevancia, para los trabajadores, las cuales se pueden apreciar en la 
siguiente tabla: 
Tabla 6: Grado de Relevancia del clima organizacional y la satisfacción laboral 
Clima Organizacional Satisfacción laboral Grado de relevancia 
Involucramiento laboral Significación de la tarea Mayor 
Comunicación Condiciones de trabajo Mayor 
Autorrealización Beneficios Económicos Menor 
Supervisión Reconocimiento personal Menor 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong  
Es importante resaltar que cuando se realiza el análisis por dimensiones, la dimensión 
beneficios económicos que pertenece a la variable satisfacción laboral solo se relaciona con 
la dimensión condiciones laborales que pertenece a la variable clima organizacional. 
4.1.2 Antecedentes Internacionales 
Con respecto a los antecedentes internacionales cabe resaltar que, Zavala Fernández, 
Omar Alonso (2014).  En su tesis “Motivación y satisfacción laboral en el Centro de 
Servicios Compartidos de una Empresa Embotelladora de Bebidas”. Para obtener el 
grado de Maestro en Administración. Instituto Politécnico Nacional, Distrito Federal, 
México. 
Comprueba en la presente investigación que una conducta motivada surge de dos grupos; el 
primero, los motivadores del entorno laboral; los cuales hacen referencia a las 
características del ambiente laboral y en segundo lugar están los motivadores del contenido 
de trabajo; los cuales hacen referencia a las actividades que realizan para el desempeño de 
su trabajo. Por otro lado, la satisfacción laboral es el conjunto de actitudes que adoptan los 
trabajadores hacia una situación de trabajo ya sea de manera general o específica. Para 
esta investigación se han utilizado métodos mixtos los cuales permiten medir tanto de 
manera cualitativa (basada en conceptos teóricos tanto de la motivación como la satisfacción 
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laboral) como cuantitativa (mediante el diseño de un instrumento de medición) las 
diferencias entre la motivación y satisfacción laboral generadas entre los diferentes grupos 
de estudio. Analizando los resultados de la presente investigación el autor llego a la 
conclusión que el ingreso mensual no es un factor determinante de la motivación o 
satisfacción laboral, esto quiere decir que, para el caso de esta investigación en particular, el 
dinero no tiene relación con la motivación. Por otro lado, la antigüedad que tiene los 
trabajadores con la empresa y su edad guardan una relación positiva, esto quiere decir, 
cuanto más joven es el trabajador menor es su grado de satisfacción. 
La Tesista Chacón Guerra, Vivian Andreina (2015). En su tesis “Análisis del clima 
organizacional de la empresa Representaciones CEM, ubicada en Chiquimula, 
Chiquimula”. Licenciado en Administración de Empresas. Universidad Rafael 
Landívar, Zacapa, Guatemala. 
Sustenta que todas las empresas centralizan sus esfuerzos en brindar ya sean productos o 
servicios de la mejor calidad, para que de esta manera obtengan una participación 
competitiva en el sector que se encuentran; es necesario indicar que para poder lograr lo 
mencionado líneas anteriores es importante contar con un adecuado capital humano, los 
cuales aportarán a la empresa sus conocimientos y habilidades, para el logro de los 
objetivos y también para poder generar un grato ambiente de trabajo. El fin que persigue la 
presente investigación es analizar el clima organizacional de personal tanto administrativo 
como operativo de la empresa y de ser el caso implementar mejoras para con la empresa, 
las cuales también afectaran de manera positiva a los empleados. En el caso particular de la 
empresa Representaciones CEM, el liderazgo, toma de decisiones y comunicación 
presentan un nivel óptimo en la empresa, lo cual quiere decir que, existe un liderazgo 
democrático, para la toma de decisiones se considera la opinión de todo el personal y la 
comunicación es vertical. El clima organizacional es favorable debido a tres factores 
básicamente; el primero vendría a ser el liderazgo democrático, el cual indica que existe 
accesibilidad a los jefes, básicamente cuando el personal desea brindar sus ideas respecto 
funciones, procesos, etc. los cuales serían favorables para el cumplimiento de los objetivos. 
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En segundo lugar, se encuentra la toma de decisiones; si bien es cierto, las decisiones de 
mayor relevancia e impacto la toman los niveles superiores, pero esto no excluye que se 
brinde la debida importancia a la opinión del personal. Y por último tenemos la comunicación 
vertical, la cual genera una adecuada retroalimentación que proporciona una equidad en la 
distribución de las actividades y tener definidos los objetivos por los cuales van a trabajar. 
Y por último Pablos González, María del Mar (2016). En su tesis “Estudio de 
satisfacción laboral y estrategia de cambio de las enfermeras en los hospitales 
públicos de Badajoz y Cáceres”. Para obtener el grado de Doctora en Administración. 
Universidad de Extremadura, Badajoz, España. 
La presente investigación tiene como objetivo analizar el nivel de satisfacción que poseen 
las enfermeras, para de esta manera poder garantizar una adecuada asistencia y así mismo 
desarrollar la satisfacción laboral en las mismas. Esta satisfacción laboral tiene la misma 
relevancia o importancia en todas las profesiones por igual, esta importancia no solo 
involucra el bienestar personal del trabajador, sino también la productividad que tiene el 
mismo con respecto a su trabajo. Se indica que los factores intrínsecos, tales como 
creatividad, autorrealización, etc.; generan la satisfacción laboral, mientras que los factores 
extrínsecos, sueldo, políticas de la empresa, etc., pueden ser los causantes de la 
insatisfacción laboral. Por lo cual el trabajo puede ser una fuente de felicidad para una 
persona, o todo lo contrario. La presente investigación señala que los hospitales son los 
centros de trabajo más estresantes, debido a que en ellos se enfrentan situaciones de vida o 
muerte. El estrés es generado básicamente cuando no se puede afrontar o no nos podemos 
adaptar a una situación o suceso en específico.     
4.1.3 Bases Teóricas 
4.1.3.1 Clima Organizacional 
4.1.3.1.1 Definición 
Según Chiavenato (séptima edición): “Introducción a la teoría general de la administración” 
(p. 104) El clima organizacional es el ambiente psicológico y social de una organización, y 
condiciona el comportamiento de sus miembros.  
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Por lo cual podemos concluir que el clima organizacional es la percepción de la atmosfera, 
ambiente físico y trabajo por parte de los trabajadores de una organización. El clima 
organizacional se “siente y respira” en la atmosfera de la organización y está conformado 
por las actitudes y conductas que origina la convivencia en el centro de trabajo. 
El clima organizacional influye poderosamente en la conducta, forma de sentir, percepciones 
respecto al trabajo, entre otros, de los trabajadores respecto a la organización. 
Si bien es cierto el clima organizacional, en un principio, es creado por los propios 
trabajadores; paulatinamente se convierte en una construcción social de vida propia que 
condiciona el estilo de vida de los trabajadores en la organización. 
4.1.3.1.2 Importancia del Clima Organizacional 
El clima organizacional es de suma importancia, ya que nos permite conocer la percepción 
que tienen los trabajadores respecto a las distintas características que posee la 
organización. También es un factor que influye en el aumento o disminución del rendimiento 
de los trabajadores. Si los trabajadores de la organización se identifican e integran a la 
empresa es muy probable que su desempeño laboral sea más eficiente. 
Como se mencionó con anterioridad el clima organizacional está conformado por diferentes 
factores, los cuales son vitales para el correcto desempeño de los trabajadores, es por ello 
que el clima organizacional le permitirá al administrador diagnostica las fuentes de estrés, 
conflicto y/o insatisfacción, para que de esta manera y de ser necesario realice un cambio a 
los factores específicos que haya determinado y así poder garantizar un mejor desarrollo en 
las actividades de la organización y prever situaciones de conflictos futuras. 
4.1.3.1.3 Tipos de Clima Organizacional 
Existen dos grandes tipos de clima organizacional los cuales son: 
 Autoritario. 
 Participativo. 
Y estos dos grandes tipos de clima organizacional contienen dos subdivisiones: 
Tabla 7: Subdivisiones del clima organizacional 
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Autoritario Participativo 
Autoritarismo explotador Consultivo 
Autoritarismo paternalista Participación en grupo 
 Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong 
Según Burnet (1987) no se debe de confundir la teoría de sistemas de Likert con las teorías 
de liderazgo, ya que el liderazgo conforma una de las variables que explican el clima 
organizacional, mientras que la teoría de sistemas busca brindar un marco de referencia que 
contribuya a evaluar y examinar la naturaleza del clima organizacional y su importancia en la 
eficacia organizacional. 
 Clima de tipo autoritario: Sistema I Autoritarismo explotador: La gerencia o la parte 
jerárquica de la organización no confía en sus trabajadores. Los objetivos y las 
decisiones se toman en la parte jerárquica de la organización y de distribuyen para que 
los de la parte inferior las puedan cumplir según sus respectivas funciones. Los 
trabajadores trabajan en una atmosfera de amenazas, castigo y en consecuencia a 
estos factores los trabajadores trabajan con miedo. La única comunicación que existe 
entre la gerencia y los trabajadores es para brindar directrices y las instrucciones 
específicas, se considera a los trabajadores como “esclavos”. Las actitudes son 
hostiles, predomina la desconfianza, no hay comunicación ascendente, el trabajo en 
equipo no existe, entre otros. Y todo lo mencionado con anterioridad genera 
insatisfacción por parte de los trabajadores lo cual se ve reflejado en el desempeño de 
sus tareas. 
 Clima de tipo autoritarios: Sistema II Autoritarismo paternalista: La parte jerárquica 
de la organización confía en sus trabajadores, la mayor parte de las decisiones y 
objetivos se definen es esta parte de la organización, pero se diferencia del sistema 
anterior, ya que existen algunos objetivos que si pueden tomar los niveles más bajos de 
la organización (existe una aceptación de los diferentes objetivos que se puedan 
plantear, pero a su vez hay una leve resistencia para tomarlos en cuenta). Por lo 
general se utiliza el dinero, ego, estatus, poder, etc. para poder motivar a los 
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trabajadores y a veces se utiliza el castigo (miedo). Al igual que el sistema anterior se 
trabaja en un ambiente hostil con la diferencia que raras veces las características de la 
organización son favorables para los trabajadores generando así escasos momentos de 
satisfacción. Los trabajadores no se sienten responsables del logro de los objetivos y 
existe poco trabajo en equipo.  
 Clima de tipo participativo: Sistema III Consultivo: Confían en sus trabajadores. Las 
decisiones y objetivos aún se definen en la parte jerárquica de la organización, pero se 
permite a los trabajadores tomar decisiones respecto a funciones específicas que 
impliquen los nieles inferiores. Existe mayos interés por tener a los trabajadores 
motivados mediante recompensas y en ocasiones castigos. Los trabajadores se sientes 
responsables de lo que hacen, existe una satisfacción mediana, existe la comunicación 
descendente en ocasiones ascendente y lateral, se puede genera una organización 
informal y existe una satisfacción media por parte de los trabajadores. 
 Clima de tipo participativo: Sistema IV Participación en grupo:  Se delegan 
responsabilidades, lo cual indica que la parte jerárquica de la organización confía en sus 
trabajadores, la toma de decisiones y la definición de los objetivos están diseminadas 
en toda la organización, lo cual genera la plena aceptación e identificación entre los 
objetivos y los trabajadores. La forma de motivación es este sistema es mediante la 
participación e implicación de los trabajadores hacia la empresa, existe una 
comunicación ascendente, descendente y lateral, lo cual general la posibilidad de crear 
una amistad y confianza entre los trabajadores y superiores. Existe trabajo en equipo y 
por ende existen trabajadores motivados y satisfechos que son eficientes en la 
realización de las funciones. 
4.1.3.1.4 Diferencia entre clima organizacional y cultura organizacional: 
El clima organizacional y la cultura organizacional provienen del estudio del comportamiento 
organizacional, es por esta razón que varias personas pueden confundir estos dos términos. 
A continuación, definiremos el término cultura organizacional y luego mencionaremos la 
diferencia con el clima organizacional. 
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Cultura organizacional: Es la base de toda organización. Los directivos de las 
organizaciones definen las diferentes creencias, valores, actitudes, comportamientos, estilos 
de liderazgo, entre otros que desean que posea su empresa, es por ello que la cultura 
organizacional es considerada como un sello de identidad que diferencia a las 
organizaciones. 
Diferencia entre clima y cultura organizacional: Poder identificar la diferencia entre el 
clima organizacional y la cultura organizacional es de vital importancia debido a que si se 
desea cambiar la cultura organizacional (personalidad de la organización) puede que sea un 
poco difícil dependiendo de la antigüedad que se tenga en la organización. Por otro lado, si 
lo que se busca es cambiar el clima organizacional (estado de ánimo), se puede influir en 
este para poder mejorarlo. 
Al estar definidos los valores, creencias, estilos de liderazgo, entre otros, los trabajadores de 
las organizaciones definen si se identifican o no con la cultura de la empresa y como 
resultado general el clima organizacional que puede ser positivo o negativo. 
4.1.3.2 Satisfacción Laboral 
4.1.3.2.1 Definición 
Es el grado de identificación que tiene el trabajador con la organización, esta identificación 
depende de las creencias y valores que desarrolla el trabajador en la empresa y 
dependiendo de ellas es que el trabajador va a determinar su grado de permanencia, es 
decir, en qué medida se identifica el trabajador con la organización para que desee 
quedarse en la empresa y realizar una línea de carrera. 
La satisfacción laboral incluye varios factores, tales como: 
 Remuneración. 
 Tipo de trabajo. 
 Seguridad. 
 Nivel jerárquico, entre otros. 
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Básicamente la satisfacción laboral radica en la actitud que tiene el trabajador respecto a 
sus funciones y obligaciones. Esta actitud va a depender de la relación entre el trabajo real y 
las expectativas que tenía el trabajador respecto a ese trabajo. 
Estas expectativas se originan de la comparación con otros trabajadores o trabajos 
anteriores. Si el trabajador siente que está en desventaja respecto a otros trabajadores de la 
misma área o posición, es muy probable que su nivel de satisfacción sea bajo, lo mismo 
sucederá si el trabajador realiza una comparación entre su trabajo anterior y el actual, y esta 
comparación da como resultado que en su anterior trabajo tenía más beneficios. 
4.1.3.2.2 Fuentes de satisfacción 
 Condiciones de trabajo: Son el conjunto de bien y servicios otorgados por el 
empleador al trabajador, para que este último pueda realizar en óptimas condiciones 
sus funciones. Estas condiciones no son de naturaleza remunerativa, ya que el 
trabajador solo las recibe para ejecutar sus funciones, es decir, estas condiciones no 
son de libre disponibilidad para el trabajador. 
Dentro de las condiciones de trabajo tenemos: Viáticos, útiles de oficinas, 
computadoras, celulares, laptops, de ser el caso, botas, cascos, uniformes, entre otros. 
Cabe señalar que, si las condiciones de trabajo son buenas, el trabajador podrá realizar 
con mayor facilidad sus funciones, pero si están condiciones de trabajo son deficientes 
el trabajador tendrá cierta dificultad para poder realizarla. 
 Grupo de trabajo: Está conformado por los colegas, compañeros de trabajo, jefes, 
entre otros. Si el grupo de trabajo es cooperativo y amistoso, la realización de las 
funciones será más fácil, debido a que trabajaran el equipo, serán más “unidos”, se 
apoyaran entre ellos para poder cumplir primero sus objetivos individuales y así poder 
lograr cumplir los objetivos generales. 
Si se tiene un buen grupo de trabajo el trabajo será más agradable, ya que los 
trabajadores se sentirán bien trabajando unos con otros, por otro lado, si el grupo de 
trabajo no es tan favorable, comprometido y/o cooperativo lo más probable es que el 
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desarrollo de las funciones se dificulte y el ambiente en el cual se van a desarrollar las 
funciones sea hostil y tenso. 
 Supervisión: Existen dos estilos de supervisión, el primero se basa en el grado de 
interés personal que tiene el empleador para con el trabajador, es decir, como supervisa 
su desempeño brindándole consejos, ayuda y comunicaciones tanto a nivel laboral 
como personal. Y el segundo se basa en la influencia o participación, es decir, cuando 
los empleadores les permiten a sus trabajadores participar en las decisiones que 
afectan su propio empleo. 
 Línea de Carrera: Se refiera la promoción que reciben los trabajadores, es decir, 
cuando un trabajador es promovido se du puesto de trabajo de manera ascendente. 
Esta fuente de satisfacción se ha convertido en una herramienta valiosa para poder 
conservar a los trabajadores y mantener el talento o potencial humano dentro de la 
organización. 
La línea de carrea son las prácticas de desarrollo que tiene el trabajador dentro de la 
organización, y es un factor muy motivador el cual influye en la satisfacción laboral. 
 Remuneración: Es un factor significativo para la satisfacción del trabajador, ya que no 
solo ayuda al trabajador a cubrir sus necesidades básicas de: vestimenta, alimentación, 
de ser el caso educación, entre otros, sino también ayuda a cubrir las necesidades de 
nivel superior. La gran mayoría de los trabajadores relaciona la remuneración con la 
contribución que ellos aportan a la organización. 
4.1.3.2.3 Importancia 
La satisfacción laboral es de suma importancia debido a que si un trabajador está satisfecho 
con su trabajo su nivel de productividad y de compromiso para con la empresa 
incrementará.  
Por otro lado, su un trabajador se siente insatisfecho con su trabajo lo más probable es que 
tenga un mal desempeño en la realización de sus funciones y considere nuevas opciones, lo 
cual no es beneficioso para las organizaciones ya que incurrirían en una mayor inversión de 
tiempo y dinero (al realizar las nuevas convocatorias y capacitar al nuevo personal) 
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4.1.3.3 Tribunal Fiscal 
Para el caso de la presente investigación “Influencia del clima organizacional en la 
satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal”, se está considerando los 
antecedentes de los sectores (privado y público), una breve reseña del Tribunal Fiscal y sus 
respectivas funciones por área. Es importante resaltar que lo que se está analizando es la 
influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del 
Tribunal Fiscal, pero estas variables son totalmente independientes con respecto a los 
reclamos que emiten los contribuyentes, debido a que una Resolución del Tribunal Fiscal 
(RTF) puede ser a favor o en contra del contribuyente y esto puede influir en su calificación 
hacia la organización.  
4.1.3.3.1 ISO 9001:2008: 
Tenemos que tener en cuenta que una certificación ISO permite que la empresa u 
organización que se ha certificado sea reconocida por haber alcanzado ciertos estándares 
para el cumplimiento de una norma. 
La Organización Internacional de Estandarización denominada ISO por sus siglas en inglés 
(Internacional Organization for Standardization) es una organización no gubernamental, con 
presencia en 156 países aproximadamente, que se dedica a la creación de estándares 
internacionales.  
La norma ISO 9001:2008, también conocida como el sistema de gestión de calidad, se basa 
en los elementos administrativos con los que cuenta una organización y como los optimiza. 
Está enfocada en los procesos y su objetivo siempre será incrementar de manera constante 
la satisfacción del cliente. 
Las organizaciones que se certifican con la ISO 9001:2008, lo realizan de manera voluntaria 
y cada 6 meses son visitados por un inspector, el cual realiza una auditoria externa de la 
organización para asegurar el completo cumplimiento de los estándares; estos estándares 
son básicamente que los procesos estén definidos, se implementen las medidas correctivas 
y preventivas necesarias, se realicen y apliquen documentos de análisis y evaluación para 
poder verificar la trazabilidad de los procesos, etc.  
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4.1.3.3.2 Antecedentes: 
Las Organizaciones en el Perú se dividen en dos grandes sectores: público y privado. 
Primero abordaremos el concepto del sector privado y luego no solo definiremos el sector 
público si no también lo profundizaremos debido a que nuestro campo de estudio es el 
sector público. 
Para poder definir estos sectores es importante tener en cuenta lo siguiente: la palabra 
sector hace referencia a un grupo de personas, actividades o una determinada zona 
geográfica. La palabra privado hace referencia a todo aquello que es particular, personal, es 
decir, que no es de propiedad pública. Mientras que público es un adjetivo que hace 
referencia a todo aquello que le pertenece a la comunidad. 
Sector Privado: 
El sector privado está conformado por aquellas empresas y organizaciones que tienen fines 
de lucro y/o no son propiedad del estado. Quienes están al mando de las diferentes 
entidades del sector privado pueden ser personas o sociedades comerciales. A 
continuación, mencionaremos a algunas empresas de este sector: 
 Coca cola. 
 Intecorp. 
 McDonald´s. 
 Supermercados Peruanos, entre otros. 
El sector privado debe obedecer las leyes y las políticas que se rigen en el País en el cual 
están desarrollando sus actividades económicas, pero esto no quiere decir que están bajo el 
control estatal. 
Con anterioridad hemos mencionado que el sector privado tiene fines lucrativos, esto quiere 
decir que, tiene como finalidad generar ganancias, es decir, dinero el cual es para el 
beneficio de sus dueños.  
Es de gran importancia la existencia de este sector debido a que puede crear cualquier 
actividad que no exista en el sector público, genera puestos de trabajo lo cual es provechoso 
para el desarrollo profesional y también contribuye al incremento de las inversiones en el 
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país y en el mejor de los casos puede atraer a que empresas del exterior decidan invertir en 
nuestro mercado y de esta manera contribuyen con la diversidad de la industria. 
Cabe resaltar que no existe un volumen mínimo que una empresa debe de tener para formar 
parte de este sector. Es suficiente con que la empresa tenga fines lucrativos y no dependa 
del estado para que este dentro del sector privado, es decir, este sector puede estar 




Está conformado por un conjunto de entidades que están reguladas por el Estado y son 
propiedad de todos los habitantes. El Estado utiliza estas entidades para poder ejecutar sus 
políticas, las personas las cuales lideran estas entidades son elegidas por los ciudadanos. 
Esta última característica da origen a un sinfín de quejas por parte de los ciudadanos, 
debido a que, estos últimos señalan que, si los servidores públicos han sido elegidos por el 
pueblo, los servidores públicos deberían de representar las necesidades de la población. 
El rol que cumple el sector público es variable debido a que se va adecuando a las 
necesidades de la etapa en la cual se encuentra la nación. 
Las empresas que brindan servicios tales como: luz, agua, etc. también son consideradas 
pertenecientes al sector público. 
Los tres poderes que conforman al Estado (legislativo, judicial y ejecutivo) tienen como 
finalidad el bien común, es decir, servir y proteger a los habitantes de su nación. 
Poder Legislativo: Modifica, deroga y modifica las leyes, a su vez se encarga de fiscalizar, 
mediante comisiones investigadoras, a las instituciones públicas y servidores públicos. 
El Congreso de la Republica está conformado por: La Comisión Permanente, Las 
Comisiones Investigadoras y Las comisiones Dictaminadoras. 
Poder Judicial: Administra la justicia teniendo como base los señalado en La Constitución y 
Leyes que ha dictado el poder Legislativo. Sus órganos jurisdiccionales son: La Corte 
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Suprema de Justicia, Las Cortes Superiores de Justicia, Juzgados Especializados, Juzgados 
de Paz. 
Poder Ejecutivo: Esta encargado ejecutar las leyes que se dictan, también es responsable 
del correcto funcionamiento de los servicios públicos que necesitan los ciudadanos para su 
desarrollo y bienestar. 
Está integrado por El Presidente de la República, Los Vice Presidentes y los ministros de 
Estado. En el Perú existen 18 Ministerios los cuales se indicarán en la siguiente tabla con 
sus respectivos Ministros y la fecha de su juramentación (Actualizado al 9 de abril de 2018). 
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Tabla 8: Ministerios y ministros en el Perú 




Ministerio de Relaciones 
Exteriores 
Nestor Francisco Popolizio 
Bardales 
2 de abril de 2018 
2 Ministerio de Defensa José Huerta Torres 2 de abril de 2018 
3 Ministerio del Interior Mauro Medina Guimaraes 2 de abril de 2018 
4 Ministerio de Educación Daniel Alfaro Paredes 2 de abril de 2018 
5 Ministerio de Salud Silvia Ester Pessah Eljay 2 de abril de 2018 
6 
Ministerio de Trabajo y 
Promoción del Empleo 
Christian Rómulo Martín 
Sánchez Reyes  
2 de abril de 2018 
7 
Ministerio de Agricultura y 
Riego 
Gustavo Eduardo Mostajo 
Ocola 
2 de abril de 2018 
8 Ministerio de la Producción Daniel Córdova Cayo 2 de abril de 2018 
9 
Ministerio de Desarrollo e 
Inclusión Social del Perú 
Liliana Del Carmen La 
Rosa Huertas 
2 de abril de 2018 
10 
Ministro de Comercio 
Exterior y Turismo 
Roger Martín Valencia 
Espinoza 
2 de abril de 2018 
11 
Ministerio de Energía y 
Minas 
Francisco Atilio Ismodes 
Mezzano 
2 de abril de 2018 
12 
Ministerio de Transportes y 
Comunicaciones 
Edmer Trujillo Mori 2 de abril de 2018 
13 
Ministerio de Vivienda, 
Construcción y 
Saneamiento 
Javier Román Pique del 
Pozo 
2 de abril de 2018 
14 
Ministerio de la Mujer y 
Poblaciones Vulnerables 
Ana María Alejandra 
Mendieta Trefogli 
2 de abril de 2018 
15 Ministerio del Ambiente 
Fabiola Martha Muñoz 
Dodero 
2 de abril de 2018 
16 Ministerio de Cultura 
Patricia Jacquelyn 
Balbuena Palacios 
2 de abril de 2018 
17 
Ministerio de Justicia y 
Derechos Humanos 
Saleh Carlos Salvador 
Heresi Chicoma 
2 de abril de 2018 
18 
Ministerio de Economía y 
Finanzas 
David Tuesta Cárdenas 2 de abril de 2018 
Fuente: (Educación en Red, 2018) 
  
P á g i n a  40 | 93 
 
Para la presente investigación vamos a abordar al Ministerio de Economía y Finanzas, 
debido a que el Tribunal es un órgano resolutor de este Ministerio. 
Ministerio de Economía y Finanzas:  
El Ministerio de Economía, Finanzas y Comercio cambio su denominación con el Artículo 
Primero del Decreto Legislativo N° 325, el cual se publicó el 30 de enero de 1985, a 
Ministerio de Economía y Finanzas. Las diferentes funciones que cumple este Ministerio, su 
estructura orgánica, entre otros están reguladas por el Decreto Legislativo N° 183. 
Al ser un organismo del Poder Ejecutivo, ejecuta y supervisa la política nacional y sectorial 
de su competencia, al mismo tiempo planea, dirige y controla asuntos relacionados con la 
tesorería, endeudamiento, presupuesto, contabilidad, política fiscal, económica y social, 
inversión pública, entre otros. 
Como se puede apreciar en el cuadro anterior el Ministro de Economía y Finanzas es David 
Tuesta Cárdenas, y este Ministerio cuenta con la siguiente estructura orgánica (Ver Anexo 
N° 2): Alta Dirección, Viceministro de Economía, Viceministro de Hacienda y la Secretaría 
General y diferentes Órganos dentro de los cuales tenemos: Consultivos, de Control 
Institucional, Órgano Resolutivo, entre otros. Dentro del Órgano Resolutivo se encuentra el 
Tribunal Fiscal es cuál es nuestra población en estudio. 
4.1.3.3.3 Definición del Tribunal Fiscal: 
El Ministerio de Economía y Finanzas cuenta con un órgano encargado de resolver las 
controversias entre los contribuyentes y las Administraciones Tributarias, este órgano es el 
Tribunal Fiscal 
El Tribunal Fiscal es la última instancia administrativa a nivel nacional en materia tributaria y 
aduanera, esto quiere decir que, los contribuyentes y/o empresas aduaneras acuden a él 
como último recurso para que este pueda solucionar sus situaciones de conflicto. 
(FINANZAS, s.f.) 
4.1.3.3.4 Estructura orgánica del Tribunal Fiscal 
El Tribunal Fiscal cuenta con la siguiente estructura orgánica: Presidencia del Tribunal 
Fiscal, Vocalía Administrativa, Oficina de Atención de Quejas, Oficina Técnica, Oficina de 
  
P á g i n a  41 | 93 
 
Asesoría Contable y por último las Salas Especializadas (ver Anexo N° 3). Las Salas 
Especializadas están conformadas por 11 salas en total de las cuales la Sala 9 y la Sala 11 
se encuentran temporalmente inactivas. En la siguiente tabla se podrá apreciar las Salas 
con sus respectivas especializaciones y sedes (el Tribunal Fiscal cuenta con dos sedes, San 
Isidro y Miraflores). 




Sala 1 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos Miraflores 
Sala 2 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos Miraflores 
Sala 3 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos Miraflores 
Sala 4 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos Miraflores 
Sala 5 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos San Isidro 
Sala 6 Tributos Aduaneros San Isidro 
Sala 7 Tributos Municipales San Isidro 
Sala 8 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos Miraflores 
Sala 10 Tributos Internos - SUNAT y otros Tributos San Isidro 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong 
4.1.3.3.5 Funciones: 
Cada una de las áreas del Tribunal Fiscal antes mencionadas cuenta con sus respectivas 
funciones de las cuales mencionaremos algunas a continuación: 
Funciones de la Presidencia del Tribunal Fiscal: 
● Representar al Tribunal Fiscal. 
● Formular y aprobar los documentos de gestión y planeamiento del Tribunal Fiscal 
acorde a la normativa vigente en cuanto a materia tributaria y aduanera. 
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● Aprobar el proyecto del presupuesto, la Memoria Anual y el Plan de Desarrollo del 
Tribunal Fiscal. 
● Evaluar la eficiencia de los procesos operativos, conducta funcional, idoneidad, 
desempeño de todos los servidores públicos de Tribunal Fiscal incluyendo a los 
Vocales. 
Funciones de la Vocalía Administrativa del Tribunal Fiscal: 
● Brindar apoyo administrativo, logístico, de recursos humanos, entre otros que requiera 
el Tribunal Fiscal (en coordinación con los órganos correspondientes del Ministerio de 
Economía y Finanzas). 
● Junto con la Presidencia del Tribunal Fiscal, evaluar el sistema de medición y la 
eficiencia de los procesos operativos y en caso sea necesario promover las medidas 
correctivas. 
● Administrar los recursos tanto económicos como materiales brindados al Tribunal Fiscal. 
● Supervisar la notificación de los actos administrativos del Tribunal Fiscal. 
● Otras funciones que asigne el Presidente del Tribunal Fiscal. 
Funciones de la Oficina de Atención de Quejas del Tribunal Fiscal: 
● Atender las quejas que realizan los contribuyentes respecto a la forma de actuar de las 
administraciones tributarias previstas en el código tributario, y de ser el caso emitir las 
resoluciones correspondientes. 
● Otras funciones que asigne el Presidente del Tribunal Fiscal. 
Funciones de la Oficina Técnica del Tribunal Fiscal: 
● Analiza y clasifica los expedientes que ingresan al Tribunal Fiscal. 
● Asigna los expedientes de acuerdo a las disposiciones establecidas por el Presidente 
del Tribunal Fiscal. 
● De ser el caso, proporciona a los usuarios que lo soliciten información sobre el estado 
de los expedientes. 
● Otras funciones que asigne el Presidente del Tribunal Fiscal. 
Funciones de la Oficina de Asesoría Contable del Tribunal Fiscal: 
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● Analiza las controversias que se generen por aplicar las normas tributarias. 
● Resuelve los cuestionamientos efectuados por las Salas Especializadas respecto a 
materias de su competencia y de ser el caso emite informes contables. 
● Otras funciones que asigne el Presidente del Tribunal Fiscal. 
Funciones de las Salas Especializadas del Tribunal Fiscal: 
● Resolver las controversias tributarias entre los contribuyentes y la Administración. 
● Efectuar acciones para la adecuada atención, tramitación y control de los expedientes 
asignados a Sala. 
● Otras funciones que asigne el Presidente del Tribunal Fiscal. 
4.1.3.3.6 Condiciones laborales: 
El Tribunal Fiscal cuenta, básicamente, con tres regímenes laborales, los cuales se detallan 
a continuación: 
 Practicantes: Aquí se encuentran los practicantes pre-profesionales, los cuales aún 
continúan estudiando, su descanso comprende 15 días luego de cumplir un año y 
perciben como propinas un importe de Mil soles; también se encuentran los practicantes 
profesionales, los cuales ya han egresado, sus beneficios son los mismo que los 
practicantes pre-profesionales con la única diferencia que sus propinas son de Mil 
doscientos soles.  
 Personal CAS: El Régimen Especial del Decreto Legislativo 1057 (Contratación de 
Servicios - CAS) tienen derecho a 30 días de descanso posteriores al cumplimiento de 
un año completo de servicios ininterrumpidos, no reciben CTS, ni gratificaciones, en 
cambio perciben un aguinaldo de trescientos soles.  
 Decreto Legislativo 276: El Régimen de Carrera Pública “En el caso de la primera, la 
ley estipula dos remuneraciones y en el caso de 30 años, tres salarios.  Por otro lado, la 
compensación por tiempo de servicio (CTS) que está regulada en el DL 276; señala que 
los trabajadores públicos que tienen menos de 20 años de servicios tendrán derecho a 
la mitad de una remuneración principal por cada año y cuando tienen más tiempo 
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laborando se estipula una remuneración completa por cada año de servicio” Romero 
(2013). 
4.1.4 Hipótesis General 
Un buen clima organizacional influirá positivamente en la satisfacción laboral de los 
servidores públicos del Tribunal Fiscal. 
4.1.5 Hipótesis Específicas 
 Con el apoyo y la coordinación oportuna entre los servidores públicos del Tribunal Fiscal 
se logrará un clima organizacional efectivo. 
 La satisfacción de los servidores públicos estaría relacionada con los beneficios 
ofrecidos por el Tribunal Fiscal, teniendo en cuenta sus condiciones laborales.  
4.1.6 Definición De Las Variables 
 Clima organizacional: Es el conjunto patrones, atributos, factores ambientales que son 
percibidos por los trabajadores de una organización y que influyen ya sea de manera 
positiva o negativa en su conducta. El clima organizacional no es estático, es decir, el 
clima organizacional varía según es estado de amino de los trabajadores. 
 Satisfacción laboral: Es el resultado de la actitud, percepción, entre otros, de los 
trabajadores de una organización hacia su trabajo. Esta percepción se origina tras una 
evaluación entre las características del trabajo y las metas personales del trabajador, es 
decir, el trabajador evalúa el salario, incentivos, políticas, entre otros, de la empresa y 
determina si estas características son congruentes son sus metas profesionales 
personales. 
4.2 Metodología 
4.2.1 Métodos De Investigación 
En el desarrollo de la presente investigación se ha recurrido al Método Hipotético-
Deductivo debido a que partimos de una verdad general la cual estudiamos y 
profundizamos hasta llegar al conocimiento de verdades particulares o específicas. El 
método deductivo, implica la elaboración de hipótesis las cuales provienen de una teoría 
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general. En el transcurso de la investigación las diferentes hipótesis formuladas serán 
sometidas a pruebas para que de esta manera se determine su veracidad. 
4.2.2 Enfoque De La Investigación 
El enfoque de la investigación “Influencia del clima organizacional en la satisfacción 
laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal” será de tipo mixto; debido a que las 
variables (clima organizacional y satisfacción laboral) debido a que la presente 
investigación tiene un enfoque tanto cualitativo como cuantitativo. 
Porque según Kaseng, 2014, p. 161 es en la investigación cuantitativa donde la 
concepción de la ciencia busca establecer relaciones causales que supongan una 
explicación, esto se ha dado atreves del uso de las encuestas, las cuales nos han 
permitido medir el índice porcentual de la satisfacción de los trabajadores; que se 
encuentran en el resultado de las encuestas y los gráficos correspondientes. En el caso 
del enfoque cualitativo, este nos ha permitido interpretar los resultados obtenidos 
teniendo como base el enfoque cuantitativo. 
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5 CAPÍTULO V:  
INDICADORES DE LOGRO DE LOS OBJETIVOS 
5.1 Prueba De Hipótesis 
5.1.1 Análisis Y Discusión De Los Resultados 
En el presente capítulo se realizará el análisis y la discusión de los resultados obtenidos por 
la aplicación de la encuesta sobre “Influencia del clima organizacional en la satisfacción 
laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal” 
Promedio de respuestas por alternativas de la variable dependiente y la variable 
independiente.  
Gráfico 1: Promedio de respuestas de la variable independiente clima organizacional.  
 
 
Gráfico 2: Promedio de respuestas de la variable dependiente satisfacción laboral. 
 
En los cuadros del promedio de alternativas tanto de la variable independiente como de la 
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que la alternativa que más se ha empleado en cada una de las variables es la número dos 
que corresponde a “de acuerdo” con un promedio de respuesta de 8.05 por persona para la 
variable independiente (clima organizacional) y, 5.62 por persona para la variable 
dependiente (satisfacción laboral). 
También se puede apreciar que la alternativa menos empleada es la número cinco que 
corresponde a “totalmente en desacuerdo” con un promedio de respuesta de 0.97 por 
persona para la variable independiente y 1.24 por persona para la variable dependiente. 
Podemos observar que la variable independiente tiene una influencia directa en la variable 
dependiente, dado que, al analizar nuestros resultados de las encuestas, podemos ver que 
existe la relación indirecta que a más personas “de acuerdo” con el clima organizacional son 
más las personas “de acuerdo” con su satisfacción laboral. 
ITEM 1 “Los jefes mantienen informados a los colaboradores acerca de temas y 
cambios importantes”. 
ITEM 6 “Los jefes confían en que los trabajadores hacen un buen trabajo sin tener que 
supervisarlos continuamente”. 
ITEM 4 “Los jefes coordinan los procesos de manera eficiente”. 
Gráfico 3: Resultados del ITEM 1 “Los jefes mantienen informados a los colaboradores 
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Gráfico 4: Resultados del ITEM 4 “Los jefes coordinan los procesos de manera eficiente”. 
 
Gráfico 5: Resultados del ITEM 6 “Los jefes confían en que los trabajadores hacen un buen 
trabajo sin tener que supervisarlos continuamente” 
De los encuestados el 73% ha indicado que sus jefes los mantienen informados acerca 
de temas y cambios importantes, al mismo tiempo se puede apreciar que en el ítem 5 
que el 58.1% de los encuestados han indicado que sus jefes coordinan los procesos de 
una manera eficiente. Con lo cual se puede concluir que en el Tribunal Fiscal existe una 
buena comunicación y confianza entre jefes y subordinados lo cual se refleja en los 
resultados del ítem 7 en donde el 50% de los encuestados han indicado que sus jefes 
confían en que ellos realizan un buen trabajo y no es necesario supervisarlos 
continuamente. 
ITEM 5 “Los jefes hacen un buen trabajo en la asignación y coordinación de las 
personas y sus funciones”. 









ITEM 17 “Se distribuye el personal de manera equitativa en las diferentes áreas de la 
institución” 
Gráfico 6: Resultados del ITEM 5 “Los jefes hacen un buen trabajo en la asignación y 
coordinación de las personas y sus funciones”. 
 
Gráfico 7: Resultaos del ITEM 16 “Las funciones que desempeñan en un área no tienen 
duplicidad con la de otras áreas”. 
 
Gráfico 8: Resultados del ITEM 17 “Se distribuye el personal de manera equitativa en las 
diferentes áreas de la institución” 
El 41.9% de los encuestados han indicado que sus jefes hacen un buen trabajo en la 
asignación y coordinación de los trabajadores y sus funciones, al mismo tiempo el 62.2% de 
los encuestados han indicado que sus funciones no tienen duplicidad con la de otras áreas, 
ITEM 17 
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por lo cual se puede concluir que existe una buena distribución en cuanto al recurso humano 
y as funciones lo cual se reafirma cuando el 56.7% de los encuestados indican que existe 
una distribución equitativa del personal en las diferentes áreas de la institución. 
ITEM 3 “Se puede formular cualquier pregunta razonable a los jefes y recibir una 
respuesta directa”. 
ITEM 10 “Se recibe un buen trato, independientemente de la posición en la empresa”. 
ITEM 11 “Los jefes evitan el favoritismo” 
ITEM 15 “De ser tratado injustamente, se tiene la oportunidad de ser escuchado y de 
recibir un trato justo” 
Gráfico 9: Resultados del ITEM 3 “Se puede formular cualquier pregunta razonable a los 
jefes y recibir una respuesta directa”. 
 
Gráfico 10: Resultados del ITEM 10 “Se recibe un buen trato, independientemente de la 










Gráfico 11: Resultados del ITEM 11 “Los jefes evitan el favoritismo”. 
 
Gráfico 12: Resultados del ITEM 15 “De ser tratado injustamente, se tiene la oportunidad de 
ser escuchado y de recibir un trato justo”. 
 
El 48% de los encuestados indico que, si pueden formular preguntas a sus jefes y recibir una 
respuesta directa, el 40.5% indicó que reciben un buen trato, independientemente de su 
posición en la empresa, mientras que solo el 29.75% señalo que sus jefes evitan el 
favoritismo. Por lo tanto, se puede deducir que no existe imparcialidad y un trato justo, lo 
cual se refleja en el Item número 15, en donde el 40.5% señala que no se siente escuchados 
cuando desean manifestar a sus jefes, que están siendo tratado de manera injusta.   
ITEM 21 “Se ofrecen capacitaciones u otras formas de desarrollo para crecer 
laboralmente”. 
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ITEM 25 “La institución se preocupa por el crecimiento profesional”. 
Gráfico 13: Resultados del ITEM 21 “Se ofrecen capacitaciones u otras formas de desarrollo 
para crecer laboralmente”. 
 
Gráfico 14: Resultados del ITEM 23 “Los puestos de trabajo, ofrecen estabilidad laboral”. 
 
 











El 54.1% de los encuestados indico que les brindan capacitaciones, entre otras formas 
de desarrollo para que crezcan laboralmente, el 43.2% indicó que sus puestos de trabajo 
les brindan una estabilidad laboral, mientras que solo el 40.5% señalo que la institución 
si se preocupa por su crecimiento profesional. 
ITEM 20 “Los jefes reconocen el buen trabajo y el esfuerzo extra”. 
ITEM 22 “Si se obtienen los resultados esperados, se recibe una recompensa a 
cambio”.  
Gráfico 16: Resultado del ITEM 20 “Los jefes reconocen el buen trabajo y el esfuerzo extra”. 
 
Gráfico 17: Resultado del ITEM 22 “Si se obtienen los resultados esperados, se recibe una 
recompensa a cambio”. 
 
El 43.2% de los encuestados indico que los jefes reconocen el buen trabajo y el esfuerzo 
extra, por lo cual se puede deducir que en caso se realice de manera eficiente el trabajo los 
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en donde solo el 29.7% señalo que no reciben ningún tipo de recompensa en el caso de 
alcanzar los resultados esperados. 
5.1.2 Nivel De La Investigación 
Según Hernández Sampieri en su libro “Metodología de la investigación” la investigación de 
nivel descriptivo es “la que busca especificar las propiedades, características y los perfiles 
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se 
someta a análisis, y su valor radica en su utilidad para mostrar con precisión los ángulos o 
dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación (Hernandez 
Sampieri, 2014)” 
“La investigación correlacional tiene como finalidad conocer la relación o grado de 
asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra o 
contexto en particular (Hernandez Sampieri, 2014)”. 
Según Sánchez Carlessi en su libro “Metodología de la investigación científica” la 
investigación de nivel descriptivo explica que “una investigación que sea solo descriptiva, 
solo cumple con una de las  tres funciones científicas, por lo que debería complementarse 
con explicaciones o predicciones, porque representa una primera parte, básica pero no 
suficiente (Sanchez Carlessi, 1998)”. 
“La investigación correlacional, no es causal; y su tipo de análisis es predominantemente 
cuantitativo; pero con calificaciones e interpretaciones cualitativas sobre la mutua relación 
para saber cómo se puede comportar una variable al conocer el comportamiento de la 
otra(s) variable(s) correlacionadas(s) cuantitativamente, pero siendo también importante la 
interpretación cualitativa. Los estudios correlaciónales tienen por objeto medir el grado de 
relación significativa que existe entre dos o más variable, es decir, intenta predecir el valor 
aproximado que tendrá el comportamiento de un grupo de individuos en una variable 
(Sanchez Carlessi, 1998)”. 
Con lo antes mencionado, esta investigación, será de carácter Descriptiva-correlacional, ya 
que, buscará medir uno o más atributos del fenómeno de interés (satisfacción laboral) 
añadiendo la búsqueda de un grado de relación significativo que explique si existe o no una 
  
P á g i n a  55 | 93 
 
correlación entre la variable independiente (clima organizacional) y la variable dependiente 
(satisfacción laboral) 
5.1.3 Tipo De Investigación 
La investigación “Influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los 
servidores públicos del Tribunal Fiscal” será de tipo “Aplicada”. Esto porque la definición 
según Carlessi en su libro “Metodología y diseño de la investigación científica” es la 
siguiente “investigación aplicada dado su carácter de aplicación directa de conocimientos 
teóricos concretos a determinada situación concreta y las consecuencias prácticas que de 
ella se deriven (Sanchez Carlessi, 1998)”. 
Por lo tanto en la tesis “Influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los 
servidores públicos del Tribunal Fiscal” lo que se busca es contrastar la situación real que se 
presenta entre los servidores públicos del Tribunal Fiscal y las teorías sobre el clima 
organizacional y la satisfacción laboral para de esta manera poder analizar la influencia de 
estas variables. Cabe resaltar que el enfoque de la presente investigación es de tipo mixto 
como se señaló en capitulo cuatro punto 4.2.2 enfoque de la investigación. 
5.1.4 Población 
La población de esta investigación está conformada por los 210 servidores públicos que 
trabajaron en el Tribunal Fiscal. 
5.1.5 Muestra 
El procedimiento que indica los elementos que van a conformar la muestra se llama 
muestreo, el tipo de muestreo a aplicar depende de la investigación; los tipos de muestreos 
son: 
 Muestreo Probabilístico: Se puede determinar la probabilidad de que cada elemento de 
la población conforme la muestra. 
 Muestreo no Probabilístico: No se puede determinar la probabilidad de que cada 
elemento de la población conforme la muestra. 
El muestreo aleatorio simple es un método eficiente cuando la población no es grande; 
además es fácil y barato hallar las unidades (Kaseng, 2014, p.222) 
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Como se puede apreciar en el punto anterior la investigación “Influencia del clima 
organizacional en la satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal” 
cuenta con una población de 210 servidores públicos, por lo cual la nuestra población no es 
grande y se ha decidido trabajar con el 100% de la población. 
5.1.6 Unidad De Análisis 
Variable Independiente: Clima organizacional 
Tabla 10: Operacionalización de la variable clima organizacional 




















Justicia  Trato. 






Estructura  Funciones 
establecidas. 








  Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong. 
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Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
Tabla 11: Operacionalización de la variable satisfacción laboral 


























Cuidado de las 
personas 
 Vida personal  30,31,32 
Elaborado por: Tesista J.J. Robalino Wong. 
5.1.7 Diseño De La Investigación 
El diseño escogido para la investigación “Influencia del clima organizacional en la 
satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal” es de tipo no experimental. 
Según Hernández Sampieri “es la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Lo que hacemos en la investigación no experimental es observar 
fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos   (Hernandez Sampieri, 
2014)”. 
Por lo antes mencionado, la investigación “Influencia del clima organizacional en la 
satisfacción laboral de los servidores públicos del Tribunal Fiscal” no propone la 
manipulación de las variables, sino su observación de forma natural para contrastar la teoría 
en la realidad objetiva, por lo que tendrá un carácter no experimental, además de que será 
una investigación no experimental de carácter transeccional correlacional que según 
Carrasco Díaz son “las que permiten al investigador analizar y estudiar la relación de hechos 
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y fenómenos de la realidad (variables), para conocer su influencia o ausencia de ellas, 
determinando así el grado de relación entre las variables que se estudia”. 
5.1.8 Técnicas De Investigación 
Se ha considerado conveniente utilizar como técnica de la investigación a la encuesta, dado 
el enfoque cuantitativo de la investigación la encuesta servirá para medir los datos que se 
vayan a recolectar y establecer mediante una posible relación entre nuestras variables. 
5.1.9 Instrumentos De Investigación 
Debido a que la investigación tiene un enfoque cuantitativo Hernández Sampieri, Roberto en 
su libro “Metodología de la investigación” comenta que “En fenómenos sociales, tal vez el 
instrumento más utilizado para recolectar datos cuantitativos es el cuestionario” y ya que 
esta investigación cuenta con justificaciones de carácter social se optó por elaborar un 
instrumento de medición tipo cuestionario. 
  
  





 Al realizar la contrastación de la hipótesis con los resultados de la encuesta, se 
puede concluir que la hipótesis general es aceptada, debido a que, a más personas “de 
acuerdo” o conforme con el clima organizacional del Tribunal Fiscal, son más las personas 
“de acuerdo” con su satisfacción laboral. 
 El Tribunal Fiscal brinda como uno de sus beneficios, la capacitación profesional, lo 
cual se ve reflejado cuando más del 51.4% de los encuestados señala que, les brindan 
capacitaciones las cuales contribuyen a su crecimiento profesional.  
 Los trabajadores priorizan más las capacitaciones que se les brindan, la ausencia de 
favoritismo, la ausencia de discriminación, contar con los útiles necesarios para poder 
desarrollar sus funciones y la buena comunicación entre jefe y subordinado, para poder 
determinar si el clima organizacional es el adecuado para incrementar su satisfacción 
laboral. 
 El mercado peruano se encuentra en una constante evolución, por ende los 
trabajadores son más conscientes del concepto de “buen clima organizacional” en las 
empresas en las cuales laboran. En tal sentido, podemos afirmar que los encuestados del 
Tribunal Fiscal, pese a que en su mayoría son abogados y no han llevado cursos de gestión, 











 Sería recomendable realizar mayores capacitaciones y festivales de integración, para 
que de esta manera se pueda compartir la buena percepción que tiene el 50% de los 
trabajadores respecto al Tribunal Fiscal, ya que, si bien el 50% de los encuestados ha 
señalado estar de acuerdo con el clima organizacional y la satisfacción laboral, el otro 50% 
se divide entre los que están en desacuerdo con el mismo y los que no están ni de acuerdo 
ni en desacuerdo. 
 Se sugiere al Tribunal Fiscal; tomar en cuenta el presente trabajo de investigación 
dado que es de suma importancia buscar la satisfacción laboral de sus trabajadores porque 
con la ausencia de un clima laboral positivo, se genera mayor rotación del personal y 
también una ineficiencia en el cumplimiento de su desempeño laboral. 
 Con la finalidad de contribuir con mejorar el nivel de satisfacción respecto a la 
dimensión de expectativas del trabajador, para ser más específicos el factor de 
reconocimiento, se recomienda desarrollar dinámicas, con el objetivo de sensibilizar a los 
trabajadores respecto a las formas positivas de relación “clima organizacional”, 
implementando estrategias diferenciadas para cada área del Tribunal Fiscal teniendo en 
consideración las condiciones laborales con las que cuenta cada servidos público.   
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Anexos 
Anexo 1: PRIMERA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL 2017 
La presente encuesta, tiene como objetivo conocer y medir el clima laboral y organizacional 
sobre los diferentes temas de trabajo, que permita identificar oportunidades de mejora para 
nuestras áreas y oficinas, lo cual forma parte de la implementación de la norma ISO 9001 en 
el Tribunal Fiscal. En tal sentido, le pedimos responder con total sinceridad a todas las 
preguntas, no existen respuestas correctas o incorrectas. No es necesario que escriba su 




-  Rellene el círculo completamente y solo uno por pregunta. 
-  En caso de error, borre con cuidado y rellene el círculo que considere correcto. 
-  No maltrate este formulario. 
 
A) Responda cada pregunta siguiente, teniendo en cuenta las instrucciones 
anteriormente mencionadas: 
                
  1. ¿En qué local se encuentra?      
   
 
Sede Miraflores      
    Sede San Isidro      










(*) Únicamente para los que pertenecen a Vocalía Administrativa.  
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Tabla 12: Puntaje de evaluación 
Puntuación 
1 2 3 4 5 
Muy Insatisfecho . Insatisfecho Normal Satisfecho Muy Satisfecho 
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo 
Nunca La mayoría de veces NO Algunas veces sí, algunas veces no La mayoría de veces SÍ Siempre 
 
Con respecto a los siguientes puntos responda las siguiente s afirmaciones 
  
I. INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO 
 
1.1 Encuentro adecuadas las condiciones ambientales de trabajo (luz, ventilación, ruido, temperatura).   
1.2 El mobiliario e instalaciones son adecuadas para hacer mi trabajo.   
1.3 Las herramientas, equipos tecnológicos y recursos son adecuados para realizar mi trabajo.   
1.4 En el espacio donde me encuentro, la cercanía física con otros trabajadores permite que realice mi trabajo.   
1.5 Las condiciones de seguridad y de prevención de riesgos que tengo son apropiadas para el trabajo que realizo.   
1.6 Considero que la información y/o capacitación recibida para prevenir riesgos y accidentes es adecuada.   
 
II. ROLES Y FUNCIONES 
 
2.1 El trabajo en mi área/oficina está organizado y definido.   
2.2 He recibido la inducción correspondiente a las funciones de las otras áreas/oficinas de la organización y las relaciones con ellas.   
2.3 Me han explicado las responsabilidades, objetivos y tareas de mi puesto.   
2.4 Las políticas y procedimientos del Tribunal Fiscal facilitan el cumplimiento de las metas trazadas en el área/oficina.   
2.5 Me han explicado cuáles son las prioridades de mi trabajo.   
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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III. TRABAJO EN EQUIPO 
3.1 Somos un equipo en donde existe un ambiente de compañerismo, apoyo y cooperación entre las personas.   
3.2 Mi equipo de trabajo se organiza para lograr los objetivos del área/oficina.   
3.3 Mi equipo de trabajo discute abiertamente los problemas que se presentan en el área/oficina.   
3.4 En mi equipo las personas se ayudan unas a otras para el logro de los objetivos.   
 
IV a.: PARA PERSONAL QUE SÓLO TIENE UN JEFE INMEDIATO (NO PERSONAL DE SALAS) 
 
Tabla 13: Jefe Inmediato del Personal 
JEFE INMEDIATO PRESIDENTA DE TRIBUNAL FISCAL  
JEFES DE OFICINAS 
O.A.Contable         O. Técnica         O.A.Quejas  




Resolutores de Atención de Quejas 
Jefes de Oficina 
Vocal Administrativo 
Secretaria Presidencia 
Personal de Oficinas 
Practicantes de Oficinas 
Secretarias de Oficinas 
Personal de VA 






1 2 3 4 5 
Nunca La mayoría de veces NO Algunas veces sí, algunas veces no La mayoría de veces SÍ Siempre 
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo 
Muy Insatisfecho . Insatisfecho Normal Satisfecho Muy Satisfecho 
 
Considerando a su jefe inmediato superior responda las siguientes afirmaciones: 
 
4.1   Es líder de nuestro equipo de trabajo.    
4.2   Es coherente entre lo que dice y lo que hace.    
4.3   Se comporta de manera honesta y ética.    
4.4   Se comporta de acuerdo a los valores de la organización (seriedad, calidad, cumplimiento y eficiencia).    
4.5   Fomenta la participación y el trabajo en equipo.    
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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4.6   Me transmite su conocimiento y experiencia.    
4.7   Tiene claro hacia dónde se dirige la organización.    
4.8   Asigna adecuadamente el trabajo a cada miembro del equipo.    
4.9   Nos da autonomía para tomar decisiones (dentro de los alcances de las funciones correspondientes a cada uno).    
4.10 Nos mantiene informado acerca de los cambios en la organización.    
4.11 Me permite participar en la decisión sobre las mejores formas de realizar mi trabajo.    
4.12 Me transmite claramente sus expectativas con relación al trabajo que realizo.    
4.13 Es comunicativo, siempre está dispuesto a escuchar y a orientarnos.    
4.14 Se preocupa en apoyar y respaldar en toda ocasión a las personas que conformamos su equipo de trabajo.    
4.15 Trata con dignidad y respeto a las personas.    
4.16 Se interesa por el equilibrio del trabajo con nuestra vida personal.    
4.17 Con su actitud, favorece un grato ambiente de trabajo.    
4.18 Me apoya en la búsqueda de soluciones a las dificultades que enfrento.    
4.19 Estimula el aporte de nuevas ideas para la mejora del trabajo.    
4.20 Manifiesta su compromiso y confianza en el logro de las metas.  
 4.21 Manifiesta su sincero interés por el desarrollo profesional y el aprendizaje de sus colaboradores.    
4.22 Me hace notar su confianza en mí desempeño.    
 
 
IV b. SOLO PARA SECRETARIOS RELATORES, SECRETARIAS DE SALA, ASESORES, PRACTICANTES DE SALAS Y PRACTICANTES 





1 2 3 4 5 
Nunca La mayoría de veces NO Algunas veces sí, algunas veces no La mayoría de veces SÍ Siempre 
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo 
Muy Insatisfecho . Insatisfecho Normal Satisfecho Muy Satisfecho 
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
  




Califique las afirmaciones. Para la evaluación debe anotar en cada recuadro la puntuación del 1 a 5 según la persona a evaluar. 
 
Personas a quién se evalúa  VOCALES RESOLUTORES 
Ítem V 1 V 2 V 3 R1 R2 R3 R4 R5 R6 
5.1   Es líder de nuestro equipo de trabajo. 
   
   
   
5.2   Es coherente entre lo que dice y lo que hace. 
   
   
   
5.3   Se comporta de manera honesta y ética. 
   
   
   
5.4   Se comporta de acuerdo a los valores de la organización (seriedad, calidad, cumplimiento y eficiencia). 
   
   
   
5.5   Fomenta la participación y el trabajo en equipo. 
   
   
   
5.6   Me transmite su conocimiento y experiencia. 
   
   
   
5.7   Tiene claro hacia dónde se dirige la organización. 
   
   
   
5.8   Asigna adecuadamente el trabajo a cada miembro del equipo. 
   
   
   
5.9   Nos da autonomía para tomar decisiones (dentro de los alcances de las funciones correspondientes a cada uno). 
   
   
   
5.10 Nos mantiene informado acerca de los cambios en la organización. 
   
   
   
5.11 Me permite participar en la decisión sobre las mejores formas de realizar mi trabajo. 
   
   
   
5.12 Me transmite claramente sus expectativas con relación al trabajo que realizo. 
   
   
   
5.13 Es comunicativo, siempre está dispuesto a escuchar y a orientarnos. 
   
   
   
5.14 Se preocupa en apoyar y respaldar en toda ocasión a las personas que conformamos su equipo de trabajo. 
   
   
   
5.15 Trata con dignidad y respeto a las personas. 
   
   
   
5.16 Se interesa por el equilibrio del trabajo con nuestra vida personal. 
   
   
   
5.17 Con su actitud, favorece un grato ambiente de trabajo. 
   
   
   
 
























































 OFICINA DE ATENCIÓN DE 
QUEJAS 
R1 RESOL 1 Meiby Bazan 
R2 RESOL 2 Andrea Cerdeña 
R3 RESOL 3 Graciela Figueroa 
R4 RESOL 4 Luis Flores 
R5 RESOL 5 Patrick Flores 
R6 RESOL 6 Sergio Rivadeneira 
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Personas a quién se evalúa VOCALES RESOLUTORES 
Ítem V 1 V 2 V 3 R1 R2 R3 R4 R5 R6 
5.18 Me apoya en la búsqueda de soluciones a las dificultades que enfrento. 
   
   
   
5.19 Estimula el aporte de nuevas ideas para la mejora del trabajo. 
   
   
   
5.20 Manifiesta su compromiso y confianza en el logro de las metas. 
   
   
   
5.21 Manifiesta su sincero interés por el desarrollo profesional y el aprendizaje de sus colaboradores. 
   
   
   
5.22 Me hace notar su confianza en mí desempeño. 
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Anexo 2: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL MINISTERIO DE ECONOMÍA Y FINANZAS
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Anexo 3: ESTRUCTURA ORGANICA DEL TRIBUNAL FISCAL  
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UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DEL PERÚ 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN y NEGOCIOS  
 
CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y 
SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL 
TRIBUNAL FISCAL 









A continuación encontrará un cuestionario de preguntas referidas al clima 
organizacional y satisfacción laboral, el cual le rogamos que resuelva con toda 
veracidad. 
 
Las preguntas serán respondidas de acuerdo a las siguientes alternativas: 
1 Totalmente de acuerdo 
2 De acuerdo 
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4 En desacuerdo 
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1 2 3 4 5 
01 Los jefes me mantienen informado acerca de 
temas y cambios  importantes. 
     
02 Los jefes comunican claramente sus 
expectativas. 
     
03 Se puede formular cualquier pregunta razonable 
a los jefes y recibir una respuesta directa. 
     
04 Los jefes coordinan los procesos de manera 
eficiente. 
     
05 Los jefes hacen un buen trabajo en la asignación 
y coordinación de las personas y sus funciones. 
     
06 Los jefes confían en que la gente hace un buen 
trabajo sin tener que supervisarla continuamente. 
     
07 En esta institución a las personas se les da  
bastante responsabilidad. 
     
08 Los jefes tienen una visión clara de hacia dónde 
va la organización y cómo lograrlo. 
     
09 Todos tenemos la oportunidad de recibir un 
reconocimiento especial. 
     
10 Recibo un buen trato, independientemente de mi 
posición en la empresa. 
     
11 Los jefes evitan el favoritismo.      
12 Aquí el personal es tratado en forma justa 
independientemente de su edad. 
     
13 Aquí el personal es tratado en forma justa 
independientemente de su raza. 
     
14 Aquí el personal es tratado en forma justa 
independientemente de su sexo. 
     
15 De ser tratado injustamente, se tiene la 
oportunidad de ser escuchado y de recibir un 
trato justo. 
     
16 Las funciones que desempeñan en un área no 
tienen duplicidad con la de otras áreas. 
     
17 Se distribuye el personal de manera equitativa en 
las diferentes áreas de la institución. 
     
18 Se conoce el organigrama de la institución.      
19 Se dan los recursos y equipos para realizar el 
trabajo. 
     
20 Los jefes reconocen el buen trabajo y el esfuerzo 
extra. 
     
21 Se ofrecen capacitaciones u otras formas de 
desarrollo para crecer laboralmente. 
     
22 Si se obtienen los resultados esperados, se 
obtiene una recompensa a cambio. 
     
23 Los puestos de trabajo, ofrecen estabilidad 
laboral. 
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24 El trabajo implica una diversificación de tareas.      
25 La institución se preocupa por el crecimiento 
profesional. 
     
26 Los jefes involucran a las personas en decisiones 
que afectan sus actividades o su ambiente de 
trabajo. 
     
27 Este es un lugar físicamente seguro para 
trabajar. 
     
28 Las instalaciones contribuyen a un buen 
ambiente de trabajo. 
     
29 Este es un lugar psicológica y emocionalmente 
saludable para trabajar. 
     
30 Se brindan facilidades para resolver un problema 
de urgencia. 
     
31 A las personas se las anima para que equilibren 
el trabajo con su vida personal. 
     
32 En esta institución ¿se tienen algún beneficio 
especial? 
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Anexo 5: SABANA DE DATOS 
ITEMS 
SUJETOS 
ITEMS VARIABLE INDEPENDIENTE (CLIMA ORGANIZACIONAL) ALTERNATIVAS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 













1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
4 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
5 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
6 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
8 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
9 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
10 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
11 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
12 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
13 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
14 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
16 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
17 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
18 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
19 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
20 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
21 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
22 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
23 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
24 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
25 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
26 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
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28 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
30 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
31 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
32 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
33 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
34 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
35 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
36 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
37 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
39 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
40 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
41 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
42 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
43 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
45 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
46 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
47 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
48 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
49 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
50 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
52 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
53 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
54 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
56 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
57 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
58 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
59 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
60 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
61 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
62 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
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63 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
64 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
65 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
66 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
67 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
68 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
69 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
71 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
72 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
73 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
74 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
75 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
76 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
77 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
78 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
79 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
80 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
81 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
82 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
83 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
84 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
85 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
86 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
87 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
88 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
89 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
90 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
91 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
93 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
94 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
95 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
96 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
97 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
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98 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
99 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
100 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
101 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
102 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
103 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
104 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
105 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
106 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
107 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
108 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
109 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
110 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
111 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
112 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
113 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
115 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
116 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
117 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
118 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
119 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
120 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
121 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
122 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
123 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
124 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
125 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
126 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
127 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
128 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
129 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
130 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
131 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
132 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
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133 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
134 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
135 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
136 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
137 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
138 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
139 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
141 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
142 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
143 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
144 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
145 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
146 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
147 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
148 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
149 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
150 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
151 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
152 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
153 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
154 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
156 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
157 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
158 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
159 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
160 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
161 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
162 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
163 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
164 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
165 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
166 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
167 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
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168 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
169 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
170 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 13 5 0 0 0 
171 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 12 5 0 0 
172 2 3 3 3 2 4 1 4 1 2 3 4 2 4 2 2 2 1 3 7 4 4 0 
173 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 0 13 4 1 0 
174 4 4 3 4 4 2 3 3 5 5 4 4 2 3 4 4 4 2 0 3 4 9 2 
175 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 18 0 0 
176 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 0 6 9 3 0 
177 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 0 8 7 3 0 
178 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 0 4 9 5 0 
179 2 5 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 0 2 12 2 2 
180 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 5 12 1 0 0 
181 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 0 9 9 0 0 
182 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 1 10 6 2 0 0 
183 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
184 1 1 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 8 7 3 0 0 
185 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 16 1 0 0 
186 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 0 9 4 5 0 
187 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 11 5 0 0 
188 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 11 5 0 0 
189 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
190 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
191 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
192 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
193 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
194 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
195 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
196 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
197 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
198 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
199 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
200 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
201 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
202 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
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203 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
204 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
205 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
206 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 13 4 1 0 0 
207 2 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 0 4 7 7 0 
208 4 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 2 0 2 3 4 9 
209 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 0 12 5 1 0 
210 2 2 3 2 3 2 2 1 5 4 3 4 2 2 3 3 3 2 1 8 6 2 1 
211 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 0 6 2 10 0 
212 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 18 0 0 0 
213 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 2 0 8 8 2 0 
214 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 0 0 0 2 16 
215 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 0 7 8 3 0 
216 2 2 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 0 10 2 6 0 
217 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 0 7 11 0 0 
218 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 12 5 1 0 0 
219 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 2 0 9 8 1 0 
220 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 2 2 2 0 11 3 4 0 
221 2 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 2 2 5 5 4 1 1 4 3 4 6 
222 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 1 11 6 1 0 0 
ALT 1 24 24 36 12 12 12 36 36 12 18 12 30 48 48 30 24 24 60 2.24 8.05 4.62 2.11 0.97 
ALT 2 138 132 72 108 90 96 120 90 66 72 54 108 138 102 60 114 102 126           
ALT 3 36 42 84 60 78 66 42 66 78 84 90 36 24 42 72 48 48 30           
ALT 4 18 6 18 30 30 36 12 24 48 24 54 36 6 18 42 24 42 0           
ALT 5 6 18 12 12 12 12 12 6 18 24 12 12 6 12 18 12 6 6           








ITEMS VARIABLE DEPENDIENTE (SATISFACCIÓN LABORAL) ALTERNATIVAS 
19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 












1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
3 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 0 10 3 1 0 
4 4 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 5 7 1 1 0 
5 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
6 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 3 2 5 0 2 1 4 7 
7 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 0 1 13 0 0 
8 5 3 2 3 2 2 2 3 5 4 4 2 3 5 0 5 4 2 3 
9 2 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
10 3 3 2 3 5 2 3 4 5 4 3 3 4 4 0 2 6 4 2 
11 5 4 2 3 3 1 3 3 5 5 1 2 1 2 3 3 4 1 3 
12 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
13 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 3 0 8 3 3 0 
14 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 3 3 2 6 4 0 2 
15 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 1 2 4 4 1 7 0 6 0 
16 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 3 3 0 5 8 1 0 
17 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 1 1 2 4 3 5 2 3 1 
18 2 4 2 4 4 2 2 3 4 4 2 2 4 4 0 6 1 7 0 
19 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 0 5 9 0 0 
20 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 9 3 0 0 
21 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 1 2 2 1 7 4 1 2 0 
22 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 1 2 4 4 1 4 2 7 0 
23 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
24 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 2 2 2 4 0 8 2 4 0 
25 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 2 2 4 2 0 6 3 3 2 
26 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 0 6 3 5 0 
27 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 4 3 3 2 0 9 3 2 0 
28 2 3 3 4 4 4 3 1 4 4 4 1 1 4 3 1 3 7 0 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
30 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 3 3 4 1 2 7 4 0 
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31 2 4 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 2 0 4 6 4 0 
32 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 2 3 1 3 10 0 0 
33 1 3 3 3 1 1 2 1 3 3 1 2 3 5 5 2 6 0 1 
34 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
35 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 5 5 5 5 0 8 2 0 4 
36 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 2 2 4 5 2 5 2 4 1 
37 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
40 2 2 2 3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
41 4 2 3 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 6 6 1 1 0 
42 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
43 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 2 2 5 0 3 0 4 7 
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
45 5 3 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 1 5 2 5 2 2 3 
46 2 3 3 4 3 2 3 3 2 3 1 2 2 2 1 6 6 1 0 
47 3 3 2 3 5 2 3 4 5 4 2 2 4 4 0 4 4 4 2 
48 5 4 2 3 3 2 3 1 5 5 1 1 1 2 4 3 3 1 3 
49 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
51 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 0 10 3 1 0 
52 4 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 5 7 1 1 0 
53 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
54 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 2 2 5 0 3 0 4 7 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
56 5 3 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 5 1 5 3 2 3 
57 2 3 3 4 3 2 3 1 2 3 1 1 2 1 4 4 5 1 0 
58 3 3 2 3 5 2 3 4 5 4 1 3 4 4 1 2 5 4 2 
59 5 4 2 3 3 2 3 1 5 5 1 1 1 1 5 2 3 1 3 
60 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
61 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 3 0 8 3 3 0 
62 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 3 3 2 6 4 0 2 
63 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 0 6 2 6 0 
64 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
  
P á g i n a  81 | 93 
 
66 2 2 2 3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
67 4 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 5 7 1 1 0 
68 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
69 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 3 2 5 0 2 1 4 7 
70 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 0 6 8 0 0 
71 5 3 2 3 2 2 2 2 5 4 4 2 2 5 0 7 2 2 3 
72 2 3 3 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 0 8 5 1 0 
73 3 3 2 3 5 1 3 4 5 4 1 1 4 4 3 1 4 4 2 
74 5 4 2 3 3 2 3 3 5 5 1 1 1 1 4 2 4 1 3 
75 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
76 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 0 9 2 3 0 
77 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 1 1 4 6 2 0 2 
78 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 4 4 0 8 0 6 0 
79 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
80 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 1 1 1 4 4 4 2 3 1 
81 2 4 2 4 4 3 2 3 4 4 1 2 4 4 1 4 2 7 0 
82 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 0 6 8 0 0 
83 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 10 3 0 0 
84 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 1 2 2 1 7 4 1 2 0 
85 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 1 2 4 4 1 4 2 7 0 
86 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
87 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 3 2 3 4 0 6 4 4 0 
88 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 1 2 4 2 1 5 3 3 2 
89 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 3 0 5 4 5 0 
90 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 4 1 1 2 3 9 0 2 0 
91 2 3 3 4 4 4 3 1 4 4 4 1 1 4 3 1 3 7 0 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
93 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 3 3 4 1 2 7 4 0 
94 2 4 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 2 0 4 6 4 0 
95 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 1 1 1 5 0 9 0 0 
96 1 3 3 3 1 1 2 1 3 3 1 2 1 5 6 2 5 0 1 
97 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
98 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 0 7 3 0 4 
99 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 1 2 4 5 3 4 2 4 1 
100 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
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101 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
102 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 3 3 3 4 1 4 5 3 1 
103 2 4 2 4 4 2 2 3 4 4 3 2 4 4 0 5 2 7 0 
104 3 2 3 3 3 2 3 1 3 3 2 3 2 3 1 4 9 0 0 
105 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 1 9 4 0 0 
106 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 2 2 2 1 6 5 1 2 0 
107 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 2 2 4 4 0 5 2 7 0 
108 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
109 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 3 2 3 4 0 6 4 4 0 
110 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 3 2 4 2 0 5 4 3 2 
111 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 3 0 5 4 5 0 
112 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 4 3 3 2 0 9 3 2 0 
113 2 3 3 4 4 4 3 1 4 4 4 3 3 4 1 1 5 7 0 
114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
115 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 3 3 4 1 2 7 4 0 
116 2 4 3 4 4 2 3 1 3 2 1 3 4 2 2 4 4 4 0 
117 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 2 2 1 3 10 0 0 
118 1 3 3 3 1 1 2 1 3 3 1 2 1 5 6 2 5 0 1 
119 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
120 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 0 7 3 0 4 
121 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 2 2 4 5 2 5 2 4 1 
122 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
123 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
124 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 0 9 2 3 0 
125 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 3 2 2 7 3 0 2 
126 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 3 4 4 0 7 1 6 0 
127 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
128 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 2 3 2 4 1 6 3 3 1 
129 2 4 2 4 4 2 2 3 4 4 2 2 4 4 0 6 1 7 0 
130 3 2 3 3 3 2 3 1 3 3 2 2 2 2 1 6 7 0 0 
131 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 10 3 0 0 
132 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 2 2 2 1 6 5 1 2 0 
133 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 2 2 4 4 0 5 2 7 0 
134 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
135 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 2 2 2 4 0 8 2 4 0 
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136 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 2 2 4 2 0 6 3 3 2 
137 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 0 6 3 5 0 
138 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 0 11 1 2 0 
139 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 4 0 3 4 7 0 
140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
141 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 2 2 4 1 4 5 4 0 
142 2 4 3 4 4 2 3 3 3 2 2 2 4 2 0 6 4 4 0 
143 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 0 4 10 0 0 
144 1 3 3 3 1 1 2 3 3 3 2 2 2 5 3 4 6 0 1 
145 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
146 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 0 7 3 0 4 
147 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 2 2 4 5 2 5 2 4 1 
148 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
149 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
150 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
151 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 0 10 3 1 0 
152 4 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 3 1 2 4 7 2 1 0 
153 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
154 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 2 2 5 0 3 0 4 7 
155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
156 5 3 2 3 2 2 2 3 5 4 4 2 3 5 0 5 4 2 3 
157 2 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
158 3 3 2 3 5 2 3 4 5 4 1 2 4 4 1 3 4 4 2 
159 5 4 2 3 3 2 3 3 5 5 1 2 2 2 1 5 4 1 3 
160 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
161 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 0 9 2 3 0 
162 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 1 1 4 6 2 0 2 
163 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 0 6 2 6 0 
164 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
165 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 2 2 2 4 1 7 2 3 1 
166 2 4 2 4 4 2 2 3 4 4 1 2 4 4 1 5 1 7 0 
167 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 0 6 8 0 0 
168 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 10 3 0 0 
169 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 14 0 0 0 
170 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 0 0 0 0 
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171 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 0 10 3 1 0 
172 4 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 5 7 1 1 0 
173 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 0 11 2 1 0 
174 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 2 2 5 0 3 0 4 7 
175 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
176 5 3 2 3 2 2 2 3 5 4 4 2 3 5 0 5 4 2 3 
177 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 0 6 7 1 0 
178 3 3 2 3 5 3 3 4 5 4 3 3 4 4 0 1 7 4 2 
179 5 4 2 3 3 3 3 3 5 5 2 2 2 2 0 5 5 1 3 
180 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 0 10 4 0 0 
181 3 2 4 4 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 0 9 2 3 0 
182 1 3 2 2 5 2 2 2 5 3 2 1 1 1 4 6 2 0 2 
183 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 1 1 4 4 2 6 0 6 0 
184 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 0 7 6 1 0 
185 4 3 2 2 2 1 3 2 5 4 1 1 1 4 4 4 2 3 1 
186 2 4 2 4 4 2 2 3 4 4 2 2 4 4 0 6 1 7 0 
187 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 0 6 8 0 0 
188 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 9 3 0 0 
189 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 1 2 2 1 7 4 1 2 0 
190 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 2 2 4 4 0 5 2 7 0 
191 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
192 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 2 2 2 4 0 8 2 4 0 
193 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 2 2 4 2 0 6 3 3 2 
194 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 0 6 3 5 0 
195 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 0 11 1 2 0 
196 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 4 0 3 4 7 0 
197 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
198 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 2 2 4 1 4 5 4 0 
199 2 4 3 4 4 2 3 3 3 2 2 2 4 2 0 6 4 4 0 
200 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
201 1 3 3 3 1 1 2 3 3 3 1 2 1 5 5 2 6 0 1 
202 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
203 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 0 7 3 0 4 
204 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 2 2 4 5 2 5 2 4 1 
205 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
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206 2 1 3 2 1 1 1 1 4 4 2 2 2 1 6 5 1 2 0 
207 2 4 4 3 4 2 4 4 2 3 2 2 4 4 0 5 2 7 0 
208 5 5 3 5 4 5 3 5 2 3 5 4 4 4 0 1 3 4 6 
209 2 4 2 4 2 2 2 4 3 3 3 2 2 4 0 7 3 4 0 
210 5 4 2 3 4 2 3 2 3 5 2 2 4 2 0 6 3 3 2 
211 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 3 0 5 4 5 0 
212 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 0 11 1 2 0 
213 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 4 0 2 5 7 0 
214 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 0 14 
215 3 3 4 4 3 1 3 2 2 3 4 2 2 4 1 4 5 4 0 
216 2 4 3 4 4 2 3 3 3 2 2 2 4 2 0 6 4 4 0 
217 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 14 0 0 
218 1 3 3 3 1 1 2 3 3 3 1 2 2 5 4 3 6 0 1 
219 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 0 11 2 1 0 
220 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 0 7 3 0 4 
221 2 1 2 3 2 1 3 4 4 4 1 2 4 5 3 4 2 4 1 
222 2 1 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 2 6 6 2 0 0 
ALT 1 18 24 6 12 18 39 18 34 12 18 48 36 35 19 1.52 5.62 3.40 2.22 1.24 
ALT 2 90 72 114 54 78 141 72 85 78 36 100 138 101 89           
ALT 3 60 72 72 84 48 12 108 61 54 90 20 30 26 18           
ALT 4 18 42 18 60 54 18 12 30 36 54 36 6 48 60           
ALT 5 36 12 12 12 24 12 12 12 42 24 18 12 12 36           
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Anexo 6: TABLA DE RESULTADOS GENERALES POR VARIABLES 
 
  VARIABLE DEPENDIENTE (SATISFACCIÓN LABORAL)   
  ITEM 19 TEM 20 ITEM 21 ITEM 22 ITEM 23 ITEM 24 ITEM 25 ITEM 26 ITEM 27 ITEM 28 ITEM 29 ITEM 30 ITEM 31 ITEM 32   
TOTALMENTE DE ACUERDO 18 24 6 12 18 39 18 34 12 18 48 36 35 19 11% 
DE ACUERDO 90 72 114 54 78 141 72 85 78 36 100 138 101 89 40% 
NI DE CUERDO NI EN DESACUERDO 60 72 72 84 48 12 108 61 54 90 20 30 26 18 24% 
EN DESACUERDO 18 42 18 60 54 18 12 30 36 54 36 6 48 60 16% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 36 12 12 12 24 12 12 12 42 24 18 12 12 36 9% 
                              100% 





































18   
TOTALMENTE DE ACUERDO 24 24 36 12 12 12 36 36 12 18 12 30 48 48 30 24 24 60 12% 
DE ACUERDO 138 132 72 108 90 96 120 90 66 72 54 108 138 102 60 114 102 126 45% 
NI DE CUERDO NI EN DESACUERDO 36 42 84 60 78 66 42 66 78 84 90 36 24 42 72 48 48 30 26% 
EN DESACUERDO 18 6 18 30 30 36 12 24 48 24 54 36 6 18 42 24 42 0 12% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 18 12 12 12 12 12 6 18 24 12 12 6 12 18 12 6 6 5% 
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Anexo 7: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
Universidad Tecnológica del Perú 
Facultad de Administración y Negocios Internacionales 
Matriz de Consistencia 
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organizacional): Es el 
conjunto patrones, 
atributos, factores 
ambientales que son 
percibidos por los 
trabajadores de una 
organización y que 
influyen ya sea de 
manera positiva o 
negativa en su 
conducta. El clima 
organizacional no es 
estático, es decir, el 
clima organizacional 
varía según es estado 




Enfoque de la 
investigación 
Mixto. 



























































no les permite 
tener un buen 
rendimiento 






























































laboral): Es el 
resultado de la actitud, 
percepción, entre 
otros, de los 
trabajadores de una 
organización hacia su 
trabajo. Esta 
percepción se origina 
tras una evaluación 
entre las 
características del 
trabajo y las metas 
personales del 
trabajador, es decir, el 
trabajador evalúa el 
salario, incentivos, 
políticas, entre otros, 
de la empresa y 
determina si estas 
características son 




Diseño de la 
investigación 
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Glosario De Términos 
1. Administraciones Tributarias: Entidades públicas tales como Municipalidades, 
SUNAT, OSINERGMIN, SEDAPAL, entre otros. 
2. Auditoria: Es la actividad que permite emitir una opinión profesional sobre si el objeto 
sometido a análisis presenta en forma adecuada la realidad que pretende reflejar y/o 
cumplir las condiciones que le han sido prescritas. 
3. Luc Brunet: Psicólogo industrial y organizacional, experto en temas de administración, 
liderazgo y análisis de clima de trabajo. 
4. Carácter: Rasgos, cualidades o circunstancias que definen la naturaleza de una 
persona. 
5. Clima laboral negativo: Es cuando los trabajadores se sienten frustrados, no muestran 
interés por la realización de las tareas los cual origina un bajo rendimiento. 
6. Clima laboral positivo: Es cuando los trabajadores muestran interés por la realización 
de las tareas, están satisfechos con su salario, sienten que su opinión es valorada, etc. 
7. Código tributario: Es el conjunto de leyes de derechos públicos que regulan las 
relaciones jurídicas originadas de los tributos establecidos por el Estado. 
8. Competencias Blandas: Término utilizado en la psicología organizacional que está 
relacionado con la inteligencia emocional, habilidades sociales, etc. 
9. Congruentes: que está acorde, coherente o guarda relación con una cosa. 
10. Contribuyentes: Personas naturales o jurídicas que generan el pago de impuestos o 
tributos mediante la realización de actividades económica y/o laborales, con el propósito 
de financiar al Estado. 
11. Controversias: son situaciones de conflicto entre dos o más personas que defienden 
opiniones contrarias. 
12. Eficiencia: Capacidad para cumplir adecuadamente un objetivo optimizando recursos. 
13. Estrés: Es la reacción que tiene un organismo ante una circunstancia de la vida la cual 
involucra una fuerte tensión. También se puede definir como el estado de cansancio 
mental provocado por la exigencia. 
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14. Evaluación 360: Herramienta que se emplea para medir las competencias Blandas de 
los líderes de una organización, esta evaluación considera a todos los puestos que 
tienen relación con el evaluado, solicitando una retroalimentación sobre su desempeño. 
15. Expedientes: Documento o proceso administrativo que corresponde a un determinado 
asunto. 
16. Fidelización: Conseguir la lealtad de una persona hacia una marca, productos u 
organización. 
17. Idoneidad: Se refiere a la capacidad de compatibilidad que posee algo o alguien. 
18. Medidas correctivas: Es un término que se utiliza en la gestión de la calidad, que hace 
referencia al efecto implementado para contrarrestar una no conformidad o defecto. 
19. Memoria anual: También el llamado informe anual. Contiene el informe de las 
actividades de una organización llevadas a cabo en una año completo. 
20. Norma ISO 9001:2008: es la base del sistema de gestión de la calidad que mediante la 
proporción de sus procedimientos, procesos y recursos ayuda a las organizaciones a 
mejorar su rendimiento controlando sus procesos y trabajando de esta manera con 
mayor eficiencia para garantizar la excelencia en el servicio al cliente y el producto 
ofrecido. 
21. Normativa: Conjunto de normas, leyes o reglas que configuran un comportamiento. 
22. Notificación: Dar a conocer una cosa a alguien teniendo en cuenta ciertas 
formalidades. 
23. Performance: Este término no está defino por la Real Academia Española (RAE) sin 
embargo hace referencia a la competencia, desempeño, resultados, etc. que tiene una 
persona. 
24. Plan de desarrollo: Es una herramienta de gestión la cual se utiliza para poder 
promover el desarrollo de un determinado espacio geográfico. 
25. Política de calidad: Documentos en donde se demuestra el compromiso de la dirección 
de una organización para implantar un sistema de gestión de la calidad orientado a la 
mejora continua. 
  
P á g i n a  91 | 93 
 
26. Predispuestos: Es la actitud que se tiene para ayudar o llevar a cabo un plan. 
27. Presupuesto: Calculo anticipado de egresos e ingresos para una determinada obra o 
servicio en un periodo de tiempo. 
28. Reingeniería: Determinar nuevas secuencias para los procesos y regularlos. Es el 
rediseño radical de procesos. 
29. Retroalimentación: Es la respuesta, feedback u opinión que nos brinda una persona 
como retorno de un hecho en concreto, es decir, la opinión que se emite al evaluar el 
resultado de la realización de una actividad que desempeñó una persona o grupo de 
personas. 
30. SGS: Es una empresa que se dedica a la verificación, inspección, ensayos y 
certificaciones de las normas ISO. Se registró en Ginebra como Société Générale de 
Surveillance de ahí sus siglas SGS. 
31. Significación de la tarea: Son las actividades que realiza el trabajador las cuales 
contribuyen a su autorrealización. 
32. SUNAT: Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria. 
33. Temperamento: Es la base del carácter que está determinada por los procesos 
fisiológicos y factores genéticos. 
34. Transeccional: También conocido como transversal, es un tipo de investigación que 
recolecta la información en un tiempo determinado y en un solo momento. 
35. Última Instancia Administrativa: Es el último recurso al cual acuden las 
administraciones y/o contribuyentes para poder solucionar sus controversias. 
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